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POVZETEK 
 
 
Prilagajanje spremembam, ki smo jim priča v informacijski druţbi, je značilno za vse 
organizacije. Javna uprava pri tem ni izjema, saj je potrebno njeno nenehno 
posodabljanje in prilagajanje spreminjajočemu se okolju. Vse bolj pa spremembe 
narekuje kritičen odnos uporabnikov, ki zahteva izboljšanje kakovosti storitev in 
zniţevanje stroškov. Javni sektor je ugotovil, da mora v svoje delo vključiti načela in 
metode zasebnega sektorja in s tem se je začela doba novega javnega 
managementa. Novi javni management vsebuje načela, med katerimi so tudi 
usmerjenost k uporabniku, učinkovitost in vloga informacijske tehnologije.  Eno od 
temeljnih načel novega javnega managementa je usmerjenost k uporabniku. 
Slovenska javna uprava se s svojimi storitvami na ta način trudi povečati zadovoljstvo 
strank. Načelo usmerjenosti k uporabniku zajema: dostopnost, socialno primernost, 
zanesljivost in enostavnost upravnih storitev. E-uprava pomeni pospešeno uvajanje 
uporabe interneta in elektronskega poslovanja v upravo, znotraj nje med upravnimi 
organi in navzven z občani in s podjetji. Portal Republike Slovenije E-uprava vsebuje 
informacije, ki so predstavljene v obliki ţivljenjskih dogodkov, drţavljani pa lahko 
preko portala dostopajo do številnih obrazcev in komunicirajo z organi javne uprave.  
 
Ključne besede: novi javni management, usmerjenost k uporabniku, učinkovitost, 
informacijska tehnologija, management, javna uprava, drţavna uprava, elektronsko 
poslovanje (e-poslovanje), elektronske storitve, elektronska uprava (e-uprava).  
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SUMMARY 
 
 
Adapting to changes in the information society is characteristic for all organisations. 
Public administration is no exception, it has to modernise and adapt to the changing 
environment. Critical and demanding users who require improved quality of services 
at lower costs are more and more the drivers of these changes. The public sector 
realised that it was necessary to incorporate principles and methods of a private 
sector in their work, which was the beginning of an era of new public management. 
New public management incorporates several principles, such as orientation to 
consumers, efficiency and the role of information technology. One of the fundamental 
principles of the new public management is orientation to consumers. By adhering to 
this principle, the Slovenian public administration strives to increase client satisfaction 
with its services. The orientation to consumers principle includes accessibility, social 
appropriateness, reliability and simplicity of administrative services. E-government 
means acceleration of internet use and e-business in the administration, both 
between the public bodies internally and with the citizens and enterprises externally. 
A Slovenian portal E-government includes information for citizens in a form of life 
events, it provides the citizens with access to a number of forms and allows 
communication with the public administration bodies. 
 
Key words: new public management, orientation to consumers, efficiency, information 
technology, management, public administration, government administration, e-
business, electronic services, e-government. 
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1 UVOD 
 
 
1.1 IZHODIŠČE DIPLOMSKEGA DELA 
 
Teţnja po zadovoljstvu strank ima svoje meje, ki jih postavlja javni interes, zapisan v 
zakonih in drugih predpisih. Zato je "usoda" javne uprave, da ljudje načeloma nikoli 
niso zadovoljni z njenim delom. Ţe samo dejstvo, da se ljudje morajo srečati z javno 
upravo, je za nekatere od njih običajno neprijetno. Javna uprava mora neprestano 
delovati kot aparat, ki upošteva mnenja in predloge drţavljanov ter jim nudi storitve 
na čim bolj enostaven in uporabniku prijazen način. Zaradi tega so v delovanje 
uprave vse bolj pričela prodirati načela in izkušnje zasebnega sektorja. Zaradi vpliva 
teh izkušenj, ki temeljijo na usmerjenosti k strankam, se vse bolj poudarjajo 
ugotavljanje potreb strank in teţnje po zadovoljevanju njihovih interesov in potreb. 
 
V zadnjih letih je tudi v javni upravi prišlo do spoznanj, da lahko uprava z uporabo 
informacijske tehnologije ponudi uporabnikom celo vrsto storitev, ki so bile do 
nedavna neizvedljive in nemogoče. V t. i. informacijski dobi drţavljani pričakujejo od 
svoje drţave, da jim preko interneta pribliţa in hkrati olajša poslovanje z njo. Tako v 
informacijski druţbi postaja eden od ključnih elementov razvoja rešitev, kako bi na 
čim bolj enostaven in učinkovit način omogočila komunikacijo med drţavljani in 
drţavo. Rešitve pa morajo biti enostavne, dostopne, hitre, varne, predvsem pa 
primerne za vse nivoje in stopnje izobrazbe drţavljanov. Drţavni portal E-uprava je 
vstopna točka do informacij in storitev javne uprave. Preko tega portala imajo 
drţavljani enoten dostop do javnih podatkov, upravnih postopkov in pripadajočih 
obrazcev. Ta način poslovanja pa ne sme preprečiti izboljševanja in uporabe 
klasičnih načinov stika z uporabnikom. 
 
 
1.2 NAMEN IN CILJI RAZISKAVE 
 
Osnovni namen naloge je prikazati sestavo in delovanje e-uprave ter ugotoviti, katere 
elektronske storitve in druge informacije ponuja drţavni portal Republike Slovenije 
svojim uporabnikom.  
 
Na začetku naloge bomo natančneje opredelili pojma uprava in management ter 
zapisali definicijo javne in drţavne uprave. Nadalje bomo zapisali tudi nekaj  o novem 
javnem managementu ter o njegovih načelih, med katerimi bomo omenili predvsem 
usmerjenost k uporabniku in učinkovitost. 
 
Pozornost bomo namenili elektronskemu poslovanju ter pravnim podlagam za 
uvedbo elektronskega poslovanja, kjer bodo slednje tudi podrobneje predstavljene. 
 
Največ bomo razpravljali o elektronski upravi (e-upravi) ter drţavnem portalu E-
uprava RS, kjer bodo predstavljene storitve za drţavljane, pravne osebe in storitve 
znotraj javne uprave. 
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Nekaj besed bo namenjenih tudi klasičnemu načinu opravljanja upravnih storitev, kjer 
bodo predvsem predstavljeni ukrepi za dvig zadovoljstva uporabnikov slovenske 
javne uprave. 
 
Glavni cilj raziskave je pridobiti informacije o tem, kakšen je odnos in odziv 
drţavljanov RS do e-uprave in njenih storitev.  
 
Cilj naloge je ugotoviti, ali se drţavljani raje odločajo za fizični obisk organov ali raje 
uporabljajo storitve e-uprave. V okviru slednjega bomo ugotavljali, kolikšna je 
prepoznavnost drţavnega portala E-uprava med drţavljani, katere so tiste storitve e-
uprave, ki jih drţavljani največkrat uporabljajo. Predmet raziskave bo tudi 
zadovoljstvo drţavljanov s storitvami, ki jih ponuja drţavni portal E-uprava. 
 
Z analiziranjem ankete o stanju e-uprave bomo skušali ugotoviti, kako drţavljani 
sprejemajo nov način komuniciranja z upravo. Raziskali bomo tudi, v kolikšni meri se 
drţavljani na UE Ravne na Koroškem posluţujejo storitev, kot so: knjiga pritoţb in 
pohval, različne brošure, zloţenke in svetovalec za pomoč strankam. 
 
V diplomskem delu bomo skušali potrditi ali zavrniti naslednje hipoteze: 
 
HIPOTEZA 1: Drţavljani poznajo enotni drţavni portal E-uprava. Drţavljani 
najpogosteje uporabljajo drţavni portal E-uprava za pridobitev različnih informacij. 
 
HIPOTEZA  2: Drţavljani , ki uporabljajo enotni drţavni portal E-uprava, so 
zadovoljni z vsebino in s storitvami portala. 
 
HIPOTEZA 3: Drţavljani so pri fizičnem obisku organa zadovoljni z opravljeno 
storitvijo. Drţavljani se tudi posluţujejo storitev, ki jih nudi organ (zloţenke, knjiga 
pritoţb in pohval, svetovalec za pomoč strankam). 
 
 
1.3 METODE DELA 
 
Pri izdelavi diplomske naloge smo uporabili deskriptivno metodo s študijem različne 
literature. Kot glavni instrument raziskovanja smo uporabili anketo in intervju, ki sta 
nam bila v veliko pomoč pri ugotavljanju obstoječe situacije ter zbiranju potrebnih 
podatkov. Z anketnim vprašalnikom, ki smo ga posredovali na elektronske naslove 
drţavljanov, smo zbrali odgovore, ki so nam omogočili prikaz dejanskega stanja 
obravnavane tematike. Metodo intervjuja smo uporabili za pridobivanje podatkov pri 
javnem usluţbencu na UE Ravne na Koroškem. 
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1.4 STRUKTURA DIPLOMSKEGA DELA 
 
Diplomsko delo je sestavljeno iz šestih poglavij. Vsako poglavje je nadalje 
sestavljeno iz več podpoglavij, kjer je podrobno predstavljena vsebina posameznega 
poglavja. 
 
Prvo poglavje je uvodno, kjer so podrobneje predstavljeni tema, namen in cilji 
diplomskega dela. Podrobneje so opisane tudi metode, ki smo jih uporabili za 
raziskovanje.    
 
V drugem poglavju je podana strokovna definicija pojma »javna uprava« in 
»management« ter natančneje opredeljuje njena področja, naloge in pomen. 
 
Tretje poglavje predstavlja Novi javni management, njegov vpliv na izvajanje javnih 
storitev in stanje izvajanja v Sloveniji, reforma slovenske javne uprave ter načela 
novega javnega managementa. 
 
Četrto poglavje se osredotoča na elektronsko poslovanje (e-poslovanje): vrste 
elektronskega poslovanja, pravne podlage za uvedbo elektronskega poslovanja v 
Sloveniji ter elektronske storitve in njihova klasifikacija. 
 
Peto poglavje predstavlja Elektronsko upravo (e-uprava) z zgodovinskega vidika, 
navaja prednosti in slabosti ter cilje in vizijo e-uprave v Sloveniji.  
 
V šestem poglavju je predstavljen drţavni portal E-uprava; njegove storitve za 
drţavljane (G2C) in pravne osebe (G2B) ter storitve znotraj javne uprave (G2G). V 
tem delu so prikazani tudi rezultati ankete o drţavnem portalu E-uprava ter ocena 
drţavnega portala E-uprava Republike Slovenije. 
 
Sedmo poglavje obravnava klasični način opravljanja upravnih storitev; njegove 
prednosti in slabosti ter navaja ukrepe za dvig zadovoljstva uporabnikov slovenske 
javne uprave. Na tem mestu so podani tudi rezultati ankete o klasičnem načinu 
opravljanja storitev ter intervju z javnim usluţbencem na UE Ravne na Koroškem. 
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2 JAVNA UPRAVA IN MANAGEMENT   
 
 
Zaradi izoblikovanja vseh potrebnih javnih sluţb, ki jih mora imeti Slovenija kot 
samostojna drţava, in zaradi vključenosti v Evropsko unijo je treba prilagoditi 
zakonodajno in drţavno politiko ter neposredno delovanje uprave. Javna uprava je 
jedro informacijskega mehanizma drţave, ki zaznava, sprejema in predeluje 
informacije ter na njihovi podlagi pripravlja odločitve za potrebe vsega sistema. Na tej 
osnovi delujejo in odločajo vsi organi drţave – na zakonodajni, izvršilni (vladni) in 
upravni ravni. Če javna uprava ne deluje ustrezno, njene pomanjkljivosti nujno 
odsevajo v vsem sistemu (Setnikar – Cankar, 2005, str. 11). 
 
Velike druţbene spremembe so potegnile za sabo obseţno reformo sistema javne 
uprave. Nova javna uprava mora biti urejena tako, da bo učinkovito in strokovno 
izvrševala drţavno politiko, spoštovala človekove pravice in pripravljala kvalitetne 
strokovne podlage za politično vodenje drţave in lokalnih skupnosti. Od zakonitosti, 
strokovnosti in učinkovitosti njenega delovanja je namreč odvisno, ali bodo drţavljani 
zadovoljni s svojo drţavo – tako kot je od sposobnosti uprave (managementa) 
podjetja odvisno, kako bodo lastniki zadovoljni z njegovim delovanjem (Virant, 2004, 
str. 13). 
 
»Javna uprava ni v porastu le zato, ker je to ena od značilnosti »druţbe storitev«, 
ampak tudi zaradi pomanjkljivosti ekonomsko – trţnega mehanizma na področju 
javnih storitev.«(Setnikar – Cankar, 2005, str. 12). 
 
 
2.1 DEFINICIJA UPRAVE IN MANAGEMENTA 
 
Pojem »uprava« lahko opredelimo na dva načina, in sicer: kot proces oziroma 
dejavnost (funkcionalna ali objektivna opredelitev) in kot strukturo oziroma 
organizacijo (organizacijska ali subjektivna opredelitev). Organizacijska teorija o 
upravi opredeljuje upravo kot organizatorično dejavnost, ki omogoča sodelovanje 
večjega števila ljudi, ki imajo nek skupen cilj oziroma skupno nalogo. Fayol je 
obravnaval upravo kot eno izmed funkcij v organizaciji, ki zajema predvidevanje, 
organiziranje, ukazovanje, usklajevanje in kontroliranje. Sistemska teorija gleda na 
organizacijo kot na sistem in ugotavlja, da ima vsak takšen sistem poseben upravni 
podsistem, ki usmerja delovanje celotnega sistema.  
 
Ob pogledu na celoten proces managementa v organizaciji bi lahko upravo označili 
kot tisti del tega procesa, ki poteka na instrumentalni ravni. Uprava je torej del 
managementa v organizaciji, in sicer tisti del, v katerem se odločitve o ciljih 
organizacije konkretizirajo v smeri doseganja določenega cilja. Uprava ne pomeni 
odločanja o ciljih, temveč izvrševanje teh ciljev, vendar ne neposrednega 
operativnega izvrševanja odločitev, temveč sprejemanje novih odločitev. Uprava torej 
vedno pomeni odločanje, le da gre za konkretnejše odločitve, izhajajoče iz 
splošnejših odločitev, odločitev o ciljih organizacije. 
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Ko opredelimo upravo kot dejavnost, je dokaj preprosto opredeliti upravo še 
organizacijsko – uprava so tisti subjekti (posamezniki, organi, organizacijske enote 
ipd.), ki izvajajo to dejavnost – ki torej upravljajo organizacijo na podlagi sprejetih 
odločitev o njenih ciljih (Virant, 2004, str. 17-18). 
 
V vsaki organizaciji poteka proces odločanja o tem, kateri so cilji organizacije, in o 
tem, kako te cilje doseči. Ta proces imenujemo management ali upravljanje. 
Management torej pomeni določanje ciljev organizacije in usmerjanje delovanja 
organizacije k doseganju teh ciljev (Virant, 2004, str. 15-16). 
 
V splošnem ločimo dve smeri opredelitve managementa (Trpin v: Kovač, 2007, str. 
103): 
-  management kot proces odločanja o skupnih ciljih in načinih za njihovo uresničitev, 
-  management kot nujno potrebna pomoţna dejavnost, ki omogoča nemoten potek  
  procesov v temeljni dejavnosti. 
 
Ti opredelitvi sta pomembni, saj nam prva kaţe na povezanost in odvisnost uprave 
od celotnega upravno-političnega podsistema, druga pa poudarja instrumentalno 
funkcijo uprave za razvoj in delo druţbe kot celote.  
 
Javno upravljanje je upravljanje v javnih zadevah, javna uprava pa uprava v javnih 
zadevah. Proces javnega upravljanja poteka v organizacijah, ki jih imenujemo 
javnopravne skupnosti – najširša takšna skupnost je drţava. Javnopravne skupnosti 
delujejo zaradi zadovoljevanja javnih potreb. Namen drţave je zadovoljevanje potreb 
celotne druţbene skupnosti, ki je organizirana v drţavi (Virant, 2006, str. 52-53). 
 
Ena od ključnih sestavin dobrega javnega managementa je vključevanje drţavljanov 
v oblikovanje odločitev drţave. Vladam omogoča, da si odprejo širše vire informacij, 
vidikov in moţnosti rešitev, tako da izboljšajo kakovost svojih odločitev. Enako 
pomembno je, da to prispeva k vzpostavitvi zaupanja javnosti v vlado, k zviševanju 
kakovosti demokracije in h krepitvi civilne druţbe (Ţurga, 2006, str. 7). 
 
Bučar (Bučar v: Haček in Bačlija, 2007, str. 14) loči med managementom in upravo. 
Zanj je management v bistvu odločanje o potrebah in načinu, kako in s kakšnimi 
sredstvi zadostiti tem potrebam. Proces managementa naj bi obstajal iz odločanja o 
ciljih in odločanja o sredstvih za dosego teh ciljev; uprava pa je le del tega procesa in 
se nanaša na odločanje o sredstvih. Uprave pa ni mogoče pojmovati samo kot 
sredstvo za doseganje ciljev, saj sodeluje tudi v procesu določanja ciljev, kar jo 
naredi politično. 
 
 
2.2 DEFINICIJA JAVNE UPRAVE TER NJENA PODROČJA IN NALOGE 
 
Javna uprava je celota vseh dejavnosti managementa, ki sodijo v izvršilne funkcije 
javnega managementa ter administrativne in poslovodne funkcije javnega 
managementa, ne glede na to, ali jih opravljajo drţavni upravni organi, drugi drţavni 
organi ali organizacije zunaj drţavne uprave, in ne glede na to, ali nastopajo 
oblastno. Javno upravo tvori v poseben sistem povezan krog organov, ki jih 
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posamezna skupnost pooblasti, da odločajo o zadevah, ki so v pristojnosti te 
skupnosti (Haček in Bačlija, 2007, str. 25). 
 
Govorimo lahko o javni upravi v formalnem in materialnem smislu. Javna uprava v 
materialnem smislu pomeni proces odločanja o konkretnih javnih zadevah, javna 
uprava v formalnem smislu pa je struktura upravnih organov (Colnar, 2006, str. 76). 
 
Sistem javne uprave je sestavljen iz štirih področij (Šmidovnik v: Haček in Bačlija, 
2007, str. 25): 
- drţavna uprava je osrednji teritorialni upravni sistem in instrument drţave za 
izvajanje njenih predvsem oblastnih funkcij, s katerimi na pravni način ureja 
odnose v druţbi;  
- lokalna samouprava je način upravljanja o druţbenih zadevah, ki 
neposredno temelji na lokalni skupnosti in predstavlja lokalni teritorialni 
upravni sistem; 
- javne sluţbe so tiste dejavnosti, ki zagotavljajo javne dobrine in javne 
storitve, ki so nujno potrebne za delovanje druţbenega sistema, ki pa jih iz 
najrazličnejših razlogov ni mogoče ustrezno zagotoviti s sistemom trţne 
menjave; 
- javni sektor temelji na kriteriju lastništva drţave, zato sem sodi vse, kar je v 
drţavni lasti, ne glede na to, na katerem področju deluje. 
 
Elementi, ki določajo javno upravo, so (Šmidovnik v: Kovač, 2007, str. 100-101): 
- drţava deluje preko svoje javne uprave, 
- organizacijsko javno upravo sestavljajo drţavne in paradrţavne organizacije, 
- funkcionalno je opredeljena z izvrševanjem predpisov, izvajanjem oblasti in 
javnih sluţb, 
- bistveni element je odgovornost resornih ministrstev in vlade, 
- financiranje je proračunsko ali iz drugih javnih virov (skladi), 
- normativno za javno upravo velja upravno, delno tudi civilno pravo, 
- poseben pomen naj bi imela stroka v smislu kombiniranja znanja in izkušenj, 
- usluţbenski sistem. 
 
Javna uprava obsega: 
- Drţavni zbor, 
- Drţavni svet, 
- Predsednika RS, 
- Vlado RS, 
- drţavno upravo (ministrstva in vladne sluţbe), 
- obrambni sistem (slovenska vojska, civilna zaščita), 
- pravosodni sistem (sodišča, drţavno toţilstvo, odvetništvo, notariati), 
- ustavno sodstvo (ustavno sodišče, redna sodišča), 
- varuha človekovih pravic, 
- računsko sodišče in centralno banko, 
- lokalno samoupravo: pokrajine in občine (Strategija e-poslovanja v javni upravi 
RS za obdobje od leta 2001 do leta 2004, 2001, str. 12). 
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2.3 DEFINICIJA DRŢAVNE UPRAVE TER NJENE FUNKCIJE 
 
Drţavna uprava je del javne uprave, ki predstavlja drţavo kot skupnost ljudi, ki ţivijo 
na določenem območju, in zadovoljuje njihove potrebe, hkrati pa izvršuje drţavno 
prisilo, je aparat za izvrševanje monopola fizične prisile (Kovač, 2007, str. 101). 
 
Drţavna uprava kot del izvršilne oblasti izvršuje upravne naloge na podlagi in v 
mejah ustave in zakonov ter drugih predpisov in aktov. Predstavlja sistem upravnih 
organov, preko katerih drţava uresničuje upravne naloge. Delovanje drţavne uprave 
temelji na načelu zakonitosti, kar pomeni, da mora imeti za vsako svoje delovanje in 
dejavnosti temelj oziroma podlago v zakonu ali vladnem aktu in na načelu 
samostojnosti, kar pomeni, da je pri uresničevanju določil zakonov in drugih 
predpisov samostojna. 
  
Ustava Republike Slovenije ne določa organizacije drţavne uprave in njenih funkcij. 
Ta ureditev je v celoti prepuščena Zakonu o drţavni upravi (Uradni list RS, št. 
52/2002), (Kavčič in Smodej, 2003, str. 280). 
 
Zakon o drţavni upravi upravne naloge sistemsko opredeljuje kot: 
- sodelovanje pri določanju politik, torej oblikovanje alternativ za podporo 
upravnega odločanja ter priprava normativnih in drugih gradiv za vlado v okviru 
strokovno-tehnične funkcije uprave (predlogi zakonov, podzakonskih predpisov in 
drugih aktov ter druga gradiva), 
-   izvršilne naloge v smislu izdajanja in izvrševanja splošnih ter konkretnih upravnih 
aktov; gre torej za neposredno izvrševanje ustave in zakonov, ratificiranih 
mednarodnih pogodb ter drugih predpisov, izdajo podzakonskih aktov ter odločanje v 
posameznih upravnih stvareh, 
-   zbiranje informacij in spremljanje stanja (analitična funkcija), 
-  spodbujanje in usmerjanje razvoja (tudi pospeševanje gospodarstva), a v navezi 
s proračunskimi zmogljivostmi, 
-   zagotavljanje javnih sluţb (servisna funkcija), 
-   upravni nadzor (Kovač, 2007, str. 105-106). 
 
Na splošno bi lahko rekli, da ima drţavna uprava dve glavni funkciji: 
- izvrševanje zakonov, drţavnega proračuna ter drugih političnih odločitev 
nosilcev zakonodajne in izvršilne oblasti ter 
- pripravo strokovnih podlag za politično odločanje nosilcev zakonodajne in 
izvršilne oblasti. 
 
Znotraj teh dveh temeljnih funkcij lahko ločimo več vrst nalog drţavne uprave. 
Različni teoretiki so jih klasificirali na različne načine. Rakočevič loči eksekutivno, 
kurativno in servisno funkcijo. Prva zajema izvrševanje zakonov in drugih političnih 
odločitev, druga skrb oziroma odgovornost za upravno področje, servisna pa 
strokovne naloge za potrebe nosilcev zakonodajne in izvršilne oblasti (priprava 
strokovnih podlag za politične odločitve) (Haček in Bačlija, 2007, str. 32-33). 
Drţavno upravo sestavljajo naslednji organi: 
- ministrstva, 
- organi v sestavi ministrstva, 
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- vladne sluţbe in 
- upravne enote. 
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3 NOVI JAVNI MANAGEMENT 
 
 
3.1 VPLIV NOVEGA JAVNEGA MANAGEMENTA NA IZVAJANJE JAVNIH  
STORITEV IN STANJE IZVAJANJA V SLOVENIJI 
 
Novi javni management pomeni novo paradigmo managementa javnega sektorja s 
poudarkom na usmerjenosti k uporabniku in splošni učinkovitosti z uvajanjem  
managerskih metod dela in trţnih (konkurenčnih) mehanizmov iz zasebnega v javni 
sektor (Kovač, 2007, str. 128). 
 
Novi javni management se je uveljavil konec osemdesetih in v devetdesetih letih v 
anglosaksonskem, skandinavskem in srednjeevropskem prostoru predvsem kot odziv 
na čedalje večje in teţko (ne)obvladljive deleţe javne porabe v druţbenem bruto 
domačem produktu.  
Bistvo novega javnega managementa je v prenosu aplikativnih načinov dela, filozofij, 
pristopov in metod iz zasebnega v javni sektor. Ob tem je eno bistvenih načel vodilna 
vloga ljudi v procesu dela tako kadrov kot proizvodnega faktorja in še bolj »kupcev« v 
upravi, torej odjemalcev upravnih storitev. Z naraščajočim pomenom odjemalcev pa 
se je radikalno spremenil način managementa v upravi in s časom tudi t. i. upravna 
kultura. Uprava je postala smiselna kot legitimna oblast le, če oziroma v kolikor 
zadošča zahtevam odjemalcev in širše udeleţenih strani. S tem kakovost postane 
vodilo razvoja uprave (Kovač, 2003, str. 2-3). 
 
V številnih razvitih drţavah so spoznali, da javni sektor (v primerjavi s privatnim) ne 
izkorišča dovolj visoko razvitih spoznanj, pristopov, metod in tehnik sodobnega 
splošnega managementa ter sorodnih področij in tehnologij. Prav tako so spoznali, 
da deluje kot sistem preveč zaprto in samozadostno. V teh spoznanjih so odkrili 
velike priloţnosti za nadaljnji razvoj in izboljšanje učinkovitosti njegovega delovanja. 
Strategije novega javnega managementa se v svetu vedno bolj uveljavljajo. 
Predstavljajo prvi tovrstni model, po katerem se lahko praktično vse vrste izvajanja 
javnih storitev po svoji učinkovitosti in kakovosti pribliţajo tistim, ki jih ţe dolgo pozna 
privatni sektor (gospodarstvo). 
 
Privatizacija javnega sektorja in pogodbeno izvajanje javnih storitev sta v zadnjih 
dveh desetletjih ustvarila »trţišče« za različne vrste javnih storitev. V  številnih 
drţavah je vključevanje zasebnih privatnih korporacij v javni sektor ţe dobro 
organizirano (Pečar, 2003, str. 16-17). 
 
Drţava kot temeljna in osrednja socialna tvorba potrebuje za svoje delovanje 
inštitucije oziroma sluţbe, ki delujejo na posameznih področjih druţbenega ţivljenja. 
Delovanje teh notranjih struktur je podrejeno zakonskim normam ali pravnemu redu, 
ki bolj ali manj podrobno opredeljuje pristojnosti in odgovornosti za organizacije ter 
funkcioniranje posameznikov in skupin na njenem ozemlju. Nenehne spremembe na 
mednarodnem političnem, predvsem pa na gospodarskem področju, ki so vzrok in 
posledica silovitega razvoja na vseh področjih človekovega ţivljenja in dela, 
postavljajo pred nacionalno drţavo in njeno upravo nove izzive in s tem naloge. 
Drţava s togim birokratskim aparatom ni več sposobna slediti usmeritvam sodobne 
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globalne druţbe, katere usoda in obstoj je bolj kot kdaj koli odvisna od ekonomskega 
interesa in kapitala. Svet danes obvladujejo multinacionalke in bolj ali manj sposobni 
ter učinkoviti menedţerji, ki črpajo svojo moč iz naprednih idej, ki jih seveda ne ţelijo 
podrejati pravnim pravilom. Bistvo tega njihovega vpliva in moči je v sodobnem 
dojemanju znanja ter informacij, ki ob upoštevanju človeka kot temeljnega člena 
vsake organizacije ter skrbi za njegov razvoj in interese omogoča prednost pred 
upravnimi strukturami drţave, katerih delovanje je neprestano pod vplivom zakonske 
norme ter neformalnih pravil in navad. 
 
Novi javni management naj bi v javni sektor vpeljal nove načine in metode 
managementa  javnih zadev. Javna uprava mora posodobiti način svojega delovanja, 
da bi se pribliţala načelom zasebnega sektorja. V javni upravi je mogoče uporabiti 
veliko pozitivnih lastnosti zasebnega sektorja. Tako si bo treba prizadevati za 
zbliţevanje vrednot obeh sektorjev, saj je iz obeh mogoče pridobiti uporabno znanje 
oziroma izkušnje za upravljanje drţave in druţbe. Tako javna uprava kot zasebna 
podjetja si morajo v globalnem smislu prizadevati za isti cilj, to pa je skrb za 
uporabnika in celotno druţbeno skupnost. 
 
Uvajanje sprememb v javni upravi je poseben problem, zaradi ukoreninjenih vrednot 
in nerazumevanja ter s tem upiranja znanju in naprednim idejam. Prav tako je 
pomemben dejavnik predanost pravnemu reševanju problemov. Treba se je 
zavedati, da pravo samo po sebi ne zagotavlja učinkovitosti pri reševanju druţbenih 
problemov in s tem blaginje celotne druţbene skupnosti. Prav tako je pri 
managementu pomembno znanje o človeku in njegovih potrebah. 
 
Sistema delovanja javne uprave ni mogoče spremeniti čez noč, ampak je to 
dolgotrajen proces, za katerega je potrebna trdna politična volja in splošni druţbeni 
konsenz. 
 
Tudi v Sloveniji se je v zadnjih letih novi javni management začel mnoţično vpeljevati 
v javno upravo, vendar zelo počasi. To se najbolj odraţa v prezapletenih birokratskih 
postopkih. Ne glede na ţelje in poskuse nekaterih, da bi jih spremenili in jih 
poenostavili ter s tem drţavno upravo pribliţali ljudem, se spremembe zelo počasi 
uvajajo v prakso. 
Javna uprava v Sloveniji je tudi zaradi odsotnosti ciljnega in integriranega sistema 
ravnanja s človeškimi viri še vedno v velikem zaostanku za zasebnim sektorjem, ki 
poganja druţbeni razvoj. Teoretično gledano je slovenska javna uprava še vedno 
pod vplivom starih vzorcev managementa oz. vrednot, ki zavirajo in onemogočajo 
nadaljnji razvoj fleksibilnejše in človeku prijazne uprave. Naša javna uprava je s 
svojim razumevanjem managementa javnih zadev zgodovinsko naslonjena na 
kontinentalni sistem prava, zato je uveljavljanje sprememb še posebej oteţkočeno. 
Sistem temelji na vrsti pravil, tako da je za udejanjanje vsake ideje potrebno veliko 
časa. Razvojne iniciative posameznikov in skupin le počasi prodirajo v zavest 
drţavnih uradnikov in organizacije kot celote (Jazbec, 2001). 
  
Pri nas smo z uvajanjem novega javnega managementa nekako na začetku poti, 
zato stanje seveda ne more biti zadovoljivo. Proizvajalna sredstva so bila vse do leta 
1995, ko je bila zaključena privatizacija »privatnega« sektorja, nekako v rokah 
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drţave, oziroma je tako gospodarstvo kot tudi negospodarstvo sodilo v nekakšni javni 
sektor. Funkcijo managementa so nadomeščali druţbeni plani, samoupravni 
sporazumi in druţbeni dogovori, ki so hkrati uravnavali tudi delovanje trga. Sedaj se 
nahajamo v prelomnem obdobju tranzicije. Management se kot temeljna doktrina za 
učinkovito upravljanje in vodenje gospodarskih organizacij šele prav uveljavlja. V 
negospodarstvu pa pravih začetkov uvajanja managementa skorajda ni, saj še nismo 
uspeli dobro razmejiti niti področij drţavne in lokalne uprave ter področja javnih 
storitev. Klub temu pa je bilo vzporedno s procesom privatizacije gospodarstva 
narejenih precej korakov, ki spominjajo na nekatere elemente novega javnega 
managementa (delovanje agencij ipd.). Nedvomno pa je ohrabrujoča dinamičnost 
številnih, predvsem mlajših kadrov, zbranih v novih oblikah sistema (borza, agencije, 
skladi …), ki sprejemajo nove izzive trţnega gospodarstva in s tem utrjujejo temelje 
za njegov nadaljnji razvoj (Pečar, 2003, str. 27-28). 
 
Pečar (Pečar v: Kovač, 2007, str. 155-156) ugotavlja, da je pri uvajanju metod in 
tehnik novega javnega managementa pri nas potrebno upoštevati naše drugačno 
izhodiščno stanje. Bistvena razlika je v demokratičnem redu drţav iniciatork novega 
javnega managementa, medtem ko smo pri nas v osemdesetih in devetdesetih 
doţivljali realnost političnih interesov kot glavnega dejavnika vodenja uprave. Če  
primerjamo kot vzorčne demokratične drţave: Veliko Britanijo, ZDA in Nemčijo, 
ugotavljamo velike razlike ţe med njimi v strukturah drţavnih uprav (velikost drţavne 
uprave, vloga zakona o upravi, razmerje med drţavno upravo in lokalno samoupravo, 
sistem javnih usluţbencih, upravna kultura), tako da je pri prenašanju izkušenj 
resnično potreben celovit pristop pri analizi in primerjavi stanja, toliko bolj pa še pri 
implementaciji konceptov novega javnega managementa. 
 
 
3.2 REFORMA SLOVENSKE JAVNE UPRAVE 
 
Ideja o novem javnem managementu je pomembno vplivala na reforme javnega 
sektorja. Zahteve po sodobni javni upravi so sproţile številne reformne procese v 
skoraj vseh drţavah. Glavni cilji večine reform so niţanje javnih izdatkov pri hkratnem 
ohranjanju obsega storitev, izboljševanju kakovosti storitev in večji učinkovitosti 
(Klun, 2005, str. 113). 
 
Reforma slovenske javne uprave je začrtana od leta 1997. Zajema področje drţavne 
in lokalne uprave, javnih sluţb, varstvo pravic posameznikov in poloţaj ter 
usposabljanje javnih usluţbencev. Celotna reforma poteka v okviru projektov, ki so 
opredeljeni v posebnem dokumentu dolgoročne strategije reforme javne uprave v 
Sloveniji. Strategija reforme javne uprave vsebuje naslednje cilje: delegacijo 
pristojnosti, uvajanje nadzornih mehanizmov, konkurenčnost in moţnost izbire, 
uporabniško usmerjanje javnih sluţb, upravljanje človeških virov, uporabo 
informacijske tehnologije in izboljšanje pravne regulative. Glede na vsebino projektov 
jih lahko delimo na: normativne, organizacijske, informacijske in izobraţevalne. 
 
Normativno področje vključuje spremembe nekaterih zakonov, ki oblikujejo pravni 
okvir za uresničevanje nekaterih zastavljenih ciljev. Gre predvsem za racionalno 
organizacijo drţavne uprave, boljšo izkoriščenost delovne sile, uvajanje notranjega 
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trga delovne sile, uvajanje večje samostojnosti upravnih managerjev, večjo hitrost in 
učinkovitost upravnih postopkov, ločitev političnih in uradniških poloţajev v drţavni 
upravi itd. Normativna reforma ne prinaša velikih sprememb, ki bi vplivale na 
učinkovitejšo upravo, saj gre za koncept uvajanja sprememb z majhnimi koraki. V 
drugem delu reformnega procesa so predvideni konkretnejši ukrepi na ravni 
podzakonskih aktov, ki bodo vplivali na organizacijsko, informacijsko in izobraţevalno 
področje. Gre za odpravljanje togosti organizacijske strukture organov drţavne 
uprave, decentralizacijo funkcije izvrševanja kot eno od funkcij upravnega sistema, 
standardizacijo določenih upravnih postopkov, ki bo omogočila informatizacijo 
nekaterih procesov, in uvajanje kakovostnega odnosa do strank v upravnih postopkih 
(Klun, 2005, str. 118). 
 
 
3.3 NAČELA NOVEGA JAVNEGA MANAGEMENTA 
 
Novi javni management sestavljajo naslednje prvine: 
- usmerjenost k uporabniku, 
- usmerjenost k rezultatom, 
- prenova delovnih procesov, 
- nova organiziranost in novi načini vodenja, 
- uvajanje novih delovnih metod in preoblikovanje delovnega mesta, 
- povečanje učinkovitosti in uspešnosti, 
- delegiranje in povečevanje avtonomije, 
- prenos izvajanja posameznih nalog zunanjim izvajalcem, 
- opredelitev in razmejitev odgovornosti ter 
- vzpostavitev tekmovalnosti (Ţurga, 2001, str. 49-50). 
 
 
3.3.1 Usmerjenost k uporabniku  
 
Načelo usmerjenosti k uporabniku bi lahko na kratko opisali kot zahtevo, da javna 
uprava deluje tako, da so njeni uporabniki z njo zadovoljni. Pod pojmom »uporabnik« 
običajno razumemo fizično ali pravno osebo, ki stopi v stik z javno upravo kot stranka 
v upravnem ali kakšnem drugem postopku, in sicer kot povpraševalec po 
informacijah ali kako drugače (Virant, 2002, str. 5). 
 
Usmerjenost k uporabniku ima meje, ki jih postavlja javni interes. Zadovoljstva 
uporabnika ne smemo postavljati pred interese drugih ali pred javni interes, ki ga 
določa zakon. Javna uprava, ki bi podlegla tej skušnjavi, bi imela zadovoljne 
individualne uporabnike, a druţba kot celota bi bila z njenim delom nezadovoljna. 
Javna uprava včasih svojo kakovost izkaţe tako, da uporabnika ne zadovolji (ko npr. 
zavrne njegovo zahtevo za gradbeno dovoljenje ali socialno pomoč, če ne izpolnjuje 
zakonskih pogojev). Tudi sicer je nezadovoljstvo uporabnikov delno vgrajeno v 
poslovanje javne uprave, saj javnost njenega delovanja pogosto ne dojema kot 
zadovoljevanja svojih potreb, temveč kot (birokratsko) oviro na poti do 
zadovoljevanja potreb ali pa vsaj kot nujno zlo. Ovira za doseganje večjega 
zadovoljstva uporabnikov je tudi dejstvo, da imajo ponudniki upravnih storitev 
večinoma monopolni poloţaj, da ne obstaja prosta konkurenca. Zato upravne 
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institucije nezadovoljstvo uporabnikov ogroţa bistveno manj kot podjetja, ki se 
morajo iz dneva v dan boriti za ohranitev in povečanje števila strank. Tudi naloge 
javne uprave se lahko opravljajo konkurenčno (privatizacija), vendar so drţave pri 
privatizaciji praviloma previdne, ker privatizacija upravnih (oblastnih) nalog lahko 
ogroţa javni interes. 
 
Povečanje kakovosti storitev in zadovoljstva strank je kontinuiran projekt, pri katerem 
je dobro kombinirati pristop »od spodaj navzgor« s pristopom »od zgoraj navzdol«. V 
strateškem centru reforme javne uprave mora obstajati posluh za dobre ideje iz 
prakse in dober občutek za pravi trenutek, ko se dobre prakse pretvorijo v obvezen 
standard. Seveda pa je naloga strateškega centra tudi v tem, da uvede nove ideje in 
projekte, ki jih domača praksa še ne pozna (zlasti tiste, ki so se uspešno uveljavili v 
drugih drţavah). Njegova pomembna vloga je tudi, da ustrezno organizira pobude -   
z oblikovanjem projektnih skupin, odborov za kakovost itd. (Virant, 2003, str. 68-69). 
 
Zadovoljstvo uporabnika je odvisno od številnih elementov storitve, med katerimi je 
treba poudariti zlasti naslednje: 
- informacije o upravnih storitvah,  
- prostorska in časovna dostopnost,  
- enostavnost naročila, postopka in plačila, 
- kakovost osebnega stika, strokovnost in urejenost usluţbenca, 
- urejenost poslovnih prostorov, 
- odzivnost na kritike, pripombe, predloge in pohvale ter 
- zanesljivost (Virant, 2003, str. 69). 
 
Uporabnikom se morajo zagotoviti informacije o upravnih storitvah, s pomočjo 
katerih bo uprava bolj transparentna, uporabnik pa bo laţje predvideval odločitve 
uprave. Informacije morajo biti zagotovljene v različnih oblikah (osebni stik, telefon, 
elektronska pošta, brošure, internet), tako da je uporabniku zagotovljena svoboda 
izbire. Informacije morajo biti podane na uporabniku prijazen in razumljiv način. 
Jezik, ki ga uporablja informacijsko gradivo, mora biti razumljiv slehernemu 
uporabniku. Informacije morajo odgovarjati na ključna vprašanja (kje, kako, kdaj, 
koliko stane). Sistem informacij mora biti čim enotnejši; idealno je, če za celotno 
javno upravo obstaja enotna struktura informacij (npr. internetni storitveni portal). 
 
Prostorska dostopnost pomeni, da lahko uporabnik storitev naroči in vse stike z 
javno upravo, potrebne za izvedbo storitve, opravi na svojem stanovanju ali 
poslovnem sedeţu čim bliţji lokaciji. Razvoj e-uprave omogoča stik z upravo od 
doma oziroma iz pisarne, če javna uprava na internetu ponuja storitve na ravni 
transakcije -  to pomeni, da lahko uporabnik naroči po elektronski poti storitev in na  
enak način javni upravi dostavi tudi vse potrebne dokumente. Prostorsko dostopnost 
storitev povečuje tudi moţnost komunikacije po telefonu, po elektronski ali navadni 
pošti. Prostorska dostopnost je odvisna tudi od lokacijske razporejenosti javne 
uprave. Javna uprava mora biti teritorialno dekoncentrirana, tako da uporabnikom 
zagotavlja fizično bliţino svojih storitev. 
 
Časovna dostopnost storitev pomeni, da je treba uporabniku zagotoviti, da do 
storitve pride v čim krajšem času. Za storitve, ki se opravljajo takoj (na okencu), to 
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pomeni čim krajše čakalne vrste ali vsaj lajšanje čakanja (števci vrst in podobni 
ukrepi), za druge storitve pa, da je predpisan rok in da se organi tega roka tudi drţijo. 
Najpomembnejši ukrep na tem področju je zmanjševanje zaostankov pri reševanju 
upravnih zadev. 
 
Odpravljanje administrativnih ovir ali t. i. antibirokratski programi so sestavni del 
reform javnih uprav po vsem svetu. Kreatorji sprememb ţelijo poenostaviti upravne 
postopke, tako da jih uporabniki ne bi doţivljali kot "birokratske odisejade". 
Enostavnost postopka pomeni časovne in finančne prihranke (zato je ta element 
povezan z elementom časovne dostopnosti), pa tudi prihranek človeške energije in 
ţivcev. Pri tem je treba ločiti dve vrsti poenostavitev: prva je politične, druga pa zgolj 
administrativno-tehnične oziroma organizacijsko-procesne narave. V prvem primeru 
govorimo o liberalizaciji -  pojavu, ko se drţava in njena uprava umikata z določenih 
področij druţbenega ţivljenja in prepuščata odločitev ter odgovornost posameznikom 
in pravnim osebam. Odpravljajo se različna dovoljenja in licence, rahljajo se pravila 
ravnanja, katerih spoštovanje nadzira javna uprava. Liberalizacija je političen proces, 
ker vsaka »osvoboditev« zasebne sfere terja politično ovrednotenje morebitne škode, 
ki nastane za javni interes. Drugi tip poenostavljanja postopkov pa nima političnega 
naboja. Njegova vsebina je v tem, da se isti javni interes v neokrnjenem obsegu 
zavaruje na tehnično enostavnejši način. Poenostavljajo se obrazci, iz postopka se 
izločijo sestavine, ki za varovanje zakonitega javnega interesa nimajo nobenega 
pomena, različne kontrole se koncentrirajo na enem mestu, upravni organi zbirajo 
podatke in dokumente namesto uporabnika. Teţi se k integraciji postopkov, vezanih 
na določeno ţivljenjsko situacijo ali status, in njihovo koncentracijo na eno mesto 
(one-stop shop). Po tej zamisli naj bi uporabnik vse, kar je povezano z določeno 
situacijo ali statusom, opravil na enem mestu. 
 
Uporabniki upravnih storitev pripisujejo kakovosti osebnega stika velik pomen. 
Usluţbenec, ki obvlada odnose z uporabniki, lahko ublaţi napete situacije, ki jih 
povzročajo zapletena zakonodaja, neurejeni prostori, vrste in zaostanki. Kakovost 
osebnega stika je element, ki ga je najteţje uveljaviti s prisilnimi standardi in z ukrepi.  
Veščin komuniciranja s strankami se je mogoče priučiti, sposobnost pa je bolj ali 
manj prirojena in stvar značaja. 
 
Ljudje cenimo zanesljivost v zasebnih in poslovnih stikih. Uporabnik bo zadovoljen, 
če bodo uradniki drţali besedo in opravili storitev v roku in na način, kot so obljubili, 
in nezadovoljen, če bodo dajali nerealne obljube, ki jih ne bodo mogli uresničiti. V tej 
točki se usmerjenost k uporabniku povezuje tudi z načelom predvidljivosti in pravne 
varnosti. Uprava je zanesljiva, če lahko drţavljan vnaprej predvidi, kako bo ravnala in 
kako bo reagirala na njegovo ravnanje. 
 
Za zadovoljstvo uporabnika so pomembni tudi urejeni poslovni prostori. Ti ustvarijo 
pri uporabniku prijeten občutek, poleg tega pa le primerni in urejeni prostori olajšujejo 
čakanje v vrstah. 
 
Javna uprava mora biti odzivna. Vsaka organizacija, ki ji je mar za zadovoljstvo 
uporabnikov, tenkočutno prisluhne njihovemu mnenju, oceni in ţelji. Tudi institucije 
javne uprave morajo sistematično spremljati zadovoljstvo uporabnikov in iz 
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ugotovitev izpeljati ustrezne sklepe in ukrepe. Poleg tega morajo spremljati sprotne 
kritike, pripombe, predloge in tudi pohvale na račun svojega dela. Uporabnikom 
morajo omogočati, da ta stališča posredujejo na različne načine (pisno, ustno, v 
knjigah pritoţb in pohval, v posebnih nabiralnikih, anonimno ali podpisano, po 
telefonu in v rubrikah »pišite nam« na domačih spletnih straneh). Na sporočila je 
treba odgovarjati v razumnem roku in v nebirokratskem tonu, tudi tedaj, kadar 
uporabnik nima prav ali pa njegovim ţeljam iz objektivnih razlogov ni mogoče ugoditi. 
Poleg tega individualnega učinka pa je pomemben tudi splošni učinek, kajti kritike in 
predlogi nam včasih odprejo oči za boljše rešitve (Virant, 2003, str. 70-73). 
 
 
3.3.2 Učinkovitost 
 
Ţurga (2001, str. 82) definira učinkovitost kot razmerje med porabljenimi viri (input) in 
doseţenimi rezultati (output), pri čemer je (upravna) organizacija učinkovitejša, v 
kolikor za količinsko enak rezultat porabi manj virov ali pa z enakim obsegom virov 
doseţe količinsko boljši rezultat. Pri tem pa je potrebno poudariti, da je učinkovitost 
merilo ekonomične uporabe razpoloţljivih virov pri dani stopnji uspešnosti (Ţurga, 
2001, str. 83). 
 
Pomembno je, da je uprava prijazna, torej usmerjena k svojim uporabnikom, ter 
hkrati prijazno delovno okolje za svoje usluţbence. Vendar pa še tako prijazna 
uprava ne bi pomenila ničesar, če bi presegla finančne zmoţnosti naše drţave ali 
sicer delovala prijazno, vendar nekakovostno. Zato je enako kot prijaznost uprave 
pomembna tudi njena učinkovitost. To učinkovitost uprave pa sestavljata dva 
bistvena temelja: 
- kakovostno in pravočasno odločanje drţavne uprave ter 
- učinkovito upravljanje s kadrovskimi, finančnimi in z materialnimi viri v 
drţavni upravi. 
 
Vzpostavitev sistema kakovosti v javni upravi je dolgoročen proces, ki ga je naša 
uprava začela z uvajanjem sistemov kakovosti v skladu z ISO standardi (ISO 
9001:2000), v zadnjem času pa ga nadaljuje predvsem na področju modela poslovne 
odličnosti (Priznanje RS za poslovno odličnost) in uporabe Skupnega ocenjevalnega 
okvirja za organizacije v javnem sektorju (angl.: Common Assesment Framework). 
Eden izmed pomembnih elementov sodobne uprave je tudi področje upravljanja 
kadrovskih virov v smislu zavestnega, načrtnega, sistematičnega in racionalnega 
ravnanja z ljudmi pri delu. Podlago za aktivno izvajanje postavlja Zakon o javnih 
usluţbencih, s katerim se v javni upravi vzpostavlja usluţbenski sistem, temelječ na 
izbiri po merilih strokovne usposobljenosti in spodbujanju nadpovprečne delovne 
uspešnosti. 
Učinkovito upravljanje s finančnimi in z materialnimi viri je ţe dolga leta 
uveljavljeno v zasebnem sektorju, medtem ko se v sklopu novega javnega 
managementa v javni upravi uveljavlja šele v zadnjem času. Na Ministrstvu za javno 
upravo v prakso aktivno uvajajo nekatera spoznanja in rešitve iz zasebnega sektorja 
ter javnih uprav drugih drţav članic Evropske unije. Tako z različnimi ukrepi uspešno 
zniţujejo stroške v drţavni upravi, kakor tudi stroške uporabnikov ob poslovanju z 
upravo. Hkrati s posodabljanjem in prenovo procesov ter z njihovo informatizacijo 
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povečujejo učinkovitost drţavne uprave, kar omogoča njeno postopno zmanjševanje 
in povečevanje njene učinkovitosti in kakovosti upravnega poslovanja. 
 
Na Ministrstvu za javno upravo uporabljajo za zniţevanje stroškov v upravi različne 
mehanizme: skupna javna naročila, enotne in skupne rešitve, ovrednotenje ugleda in 
znanja drţavne uprave, nadzor nad porabo ter skrb za racionalno poslovanje. 
Učinkovita uprava ne pomeni samo zniţevanja stroškov znotraj uprave, temveč je 
enako ali morda celo pomembnejše tudi zniţevanje stroškov uporabnikov pri 
njihovem poslovanju z upravo. Zato ministrstvo tudi temu področju posveča precej 
pozornosti in dosega zniţevanje stroškov za uporabnike na naslednje načine: 
- odprava nepotrebnih postopkov:  z informatizacijo in povezovanjem evidenc 
v drţavni upravi lahko odpravimo potrebo po določenih postopkih, potrdilih ali 
podatkih, saj lahko namesto, da bi jih posameznemu organu javne uprave 
morali predloţiti uporabniki, organi podatke pridobijo vzajemno; na ta način se 
bistveno zmanjšajo potrebe po pridobivanju različnih izpiskov, potrdilih in 
podobnih dokumentov, kar uporabnikom prihrani čas in denar, 
- poenostavitev in pospešitev postopkov: na ministrstvu stalno spremljajo 
različne postopke ter opozarjajo na nepotrebne zahteve (odprava 
administrativnih ovir) in predlagajo načine za hitrejše izvajanje postopkov 
(poenostavitev, prenova procesov, informatizacija in podobno), 
- odprava upravnih zaostankov: vsaka odločitev, ki jo drţavna uprava ne 
sprejme pravočasno, za uporabnike pomeni podaljševanje čakanja in s tem 
povezane večje stroške; s programi za zmanjševanje zaostankov zato lahko 
uporabnikom (še posebej v gospodarstvu) bistveno zniţamo stroške, 
- e-uprava in drugi sodobni načini poslovanja: uprava z informatizacijo 
postopkov in elektronskim poslovanjem s strankami svojim uporabnikom 
bistveno zniţa stroške (Ministrstvo za javno upravo, 2009b).  
 
 
3.3.3 Vloga informacijske tehnologije 
 
Današnja druţba je informacijska druţba, v kateri ljudje ţelijo dobiti informacije v 
najkrajšem moţnem času. Kvaliteti ponudbe privatnega sektorja se mora pribliţati 
tudi javni sektor. Z informacijsko tehnologijo se spreminjata tako način ponudbe 
javnih storitev kot hitrost dostopa in tudi nadzor nad delom (Kovač, 2007, str. 135). 
 
Informacijsko komunikacijska tehnologija sočasno omogoča in je glavni nosilec 
spremembe. V funkciji omogočanja IKT predstavlja novo orodje oblasti (tako izvršilne 
kot zakonodajne) pri uvajanju novih oblik opravljanja storitev in komuniciranja z 
drţavljani na odzivnejši in inkluzivnejši način. IKT v tem kontekstu povezujejo ideje, 
ljudi, organizacije in informacije na nove načine v korist drţavljanov. (E-government 
Policy Network v: Svete in Pinterič, 2008, str. 92-93). 
 
Dandanes uporabljamo informacijsko tehnologijo na vseh hierarhičnih ravneh 
organizacij; na operativni ravni za preproste vsakdanje naloge, kot tiskanje računov 
ali zbiranje in obdelava davčnih napovedi, na strateški ravni pa za zelo zapletene 
procese (npr. pri sprejemanju vladnih odločitev). Sodobne organizacije so razvile 
funkcijsko ustrezne informacijske sisteme za vsako dejavnost, ki omogoča zbiranje, 
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obdelavo, sintezo, shranjevanje in razpošiljanje podatkov ter informacij po 
organizaciji in zunaj nje. 
 
Poleg tega informacijska tehnologija ne vsebuje le moţnosti za spremembo načina 
delovanja neke organizacije, temveč spreminja tudi samo naravo dejavnosti, ki jo 
opravlja. Najboljši zgled tega procesa je eksplozivni razvoj elektronskega poslovanja 
v zasebnem sektorju ter elektronskih storitev oziroma t. i. e-uprave v javnem sektorju. 
Gonilo tega razvoja je internet. Z njegovo široko uporabo smo dobili orodje, ki nam 
omogoča praktično neomejen dostop do najnovejših podatkov in informacij z vsega 
sveta (Vintar, 2001, str. 320). 
 
Pozitivni učinki, ki jih informatizacija prinaša, so (Preskar v: Ferfila in Kovač, 2000, 
str. 217-218): 
- dostopnost do podatkov, 
- hitrejši pretok informacij in s tem hitrejše reševanje zadev, aţurnost, 
- transparentnost, 
- racionalizacija delovnih procesov, 
- moţnost uporabe viška časa za dodatno usposabljanje. 
 
Od vseh prednosti moramo predvideti tudi njene šibke točke (Vintar v: Ferfila in 
Kovač, 2000, str. 218): 
- odtujenost medčloveških odnosov, 
- industrijska obravnava ljudi, 
- prevelika količina informacij, 
- odvisnost upravnega dela od tehnologije (nekompatibilnost opreme, 
zahtevana visoka raven vzdrţevanja in servisiranja, pogoste organizacijske 
spremembe), 
- zlorabe varstva osebnih podatkov. 
 
V upravi se je razvila popolnoma nova vrsta storitev, ki temelji na uporabi interneta.  
Posameznikom in zasebnim podjetjem storitve omogočajo, da večino uradnih zadev 
opravijo v mnogo krajšem času in na uporabniku mnogo prijaznejši način (Vintar, 
2001, str. 320). 
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4 ELEKTRONSKO POSLOVANJE (E–POSLOVANJE) 
 
 
Koncept e-poslovanja si lahko predstavlja vsak po svoje, vendar je splošna 
predstava o e-poslovanju kot o kanalu, ki skrajša postopke, odpravi uporabo papirja 
in fizične obiske oz. omogoča »poslovanje s kavča« (Prusnik, 2007, str. 144). 
 
E-poslovanje za zdruţbo pomeni poslovanje ob uporabi spleta ter drugih 
informacijskih tehnologij. S poslovanjem ne mislimo samo na kupovanje in prodajo 
ampak širše – mislimo na produkcijo, posredovanje, vzdrţevanje izdelkov oz. storitev 
ter vzpostavljanje in vzdrţevanje stika s strankami in partnerji. Gre torej za spoj 
doslej ločenih pojmov-informacijske tehnologije in klasičnega poslovanja. 
 
Elektronsko poslovanje se opredeljuje kot kakršnakoli izmenjava vrednosti s pomočjo 
Interneta, uspeh e-poslovanja pa pomeni, da ob nizkih stroških ustvarjamo dodano 
vrednost, ki jo skozi nadaljnji proces (čim bolj) povečujemo (E-poslovanje v javni 
upravi RS za obdobje od leta 2001 do leta 2004, 2001, str. 154). 
 
E-poslovanje je po definiciji podjetniška aktivnost, ki se izvaja preko elektronskih 
omreţij, največkrat preko interneta, in ki je povezana s poslovno storitvijo, prodajo ali 
z nakupom. Po najširši opredelitvi zajema izmenjavo poslovnih informacij preko 
omreţij z računalniško izmenjavo podatkov (RIP) in vseh podobnih tehnologij. E-
pošta, elektronske oglasne deske in faksimilni stroji, EFT (elektronski finančni 
transferji) so tipične oblike e-poslovanja (Ahčin, 2005, str. 18). 
 
Elektronsko poslovanje je vsekakor nova poslovna paradigma, ki managerjem in 
razvijalcem ponuja vrsto upravljalnih, organizacijskih, tehničnih, poslovnih, kulturnih, 
strateških in kadrovskih izhodišč, ki podjetjem lahko pomagajo pri izboljšanju 
poslovnih rezultatov, celostni prenovi poslovanja, minimaliziranju poslovnega 
tveganja, povečevanje konkurenčne prednosti in izbiri najbolj obetavne smeri 
razvoja. Elektronsko poslovanje je zato najbolje razumeti kot strateško iniciativo 
transformacije podjetja in vseh njegovih elementov (Volovšek v: Ahčin, 2005, str. 18-
19). 
 
Vse navedene definicije e-poslovanja lahko razdelimo na naslednjih šest vidikov 
(Turban v: Ahčin, 2005, str. 19): 
1. z vidika komunikacij je e-poslovanje dostava blaga, storitev, informacij ali plačil 
preko računalniških omreţij ali katere izmed ostalih oblik elektronskega 
prenosa; 
2. z vidika poslovnega procesa je e-poslovanje uporaba sodobne tehnologije z 
namenom avtomatizacije poslovnih transakcij in poteka dela; 
3. z vidika storitev je e-poslovanje orodje, ki naslavlja potrebe podjetij, 
potrošnikov in poslovodstva po zmanjšanju stroškov za storitve ob hkratnem 
izboljšanju kvalitete ter hitrosti opravljanja storitve; 
4. z »online« vidika ponuja e-poslovanje zmoţnost nakupovanja in prodajanja 
proizvodov in informacij preko Interneta in drugih »online« storitev; 
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5. z vidika sodelovanja daje e-poslovanje moţnost boljše komunikacije znotraj 
podjetja in med podjetji; 
6. z druţbenega vidika ponuja e-poslovanje virtualno zbirališče, kjer se lahko 
posamezniki ali skupine učijo, si izmenjujejo izkušnje ali sodelujejo. 
 
Uvedba elektronskega poslovanja pomeni za javno upravo nov način delovanja, 
prehod v filozofiji delovanja javne uprave in prav tako velik korak v filozofiji 
poslovanja z javno upravo s strani drţavljanov. Do sedaj so transakcije med javno 
upravo in njenimi strankami potekale večinoma tako, da je morala stranka obiskati 
krajevno pristojen drţavni organ ter za izvedbo določene transakcije čakati v vrsti 
pred okencem. Najpogosteje pa je stranka doslej morala vlogi za katero koli upravno 
storitev dodati neskončno veliko  takih ali drugačnih prilog, ki jih je prav tako pridobila 
edino s čakanjem v drugih vrstah. Ob prodoru sodobnih informacijskih in 
telekomunikacijskih tehnologij je postala uporaba prej omenjenih fizičnih kanalov 
nesmiselna, saj lahko stranka pridobi določene informacije ali opravi storitev ob kateri 
koli uri. Elektronsko poslovanje v javni upravi je organizirano preko enotnega 
drţavnega portala, ki javnosti zagotavlja neprekinjen dostop do informacij in storitev 
javne uprave na enostaven in prijazen način. 
 
Za prehod drţave v informacijsko druţbo mora drţava najprej poskrbeti za 
zagotovitev ustreznih pravnih (zakonodajnih) okvirov. V mesecu juniju leta 2000 je bil 
sprejet Zakon o elektronskem poslovanju in elektronskem podpisu (ZEPEP, Ur. l. RS 
št. 57/2000), ki predstavlja pravno podlago za elektronsko poslovanje. Prav tako pa 
je bilo nujno potrebno prenoviti še druge zakone s področja javne uprave (Bogme 
Kirn, 2005, str. 9). 
 
Uprava je z uvedbo elektronskega poslovanja in izvajanjem transakcij preko interneta 
deleţna naslednjih koristi oziroma prednosti: 
- razbremenitev delavcev pri okencih, 
- povečanje časovnih prihrankov, 
- posledično večja učinkovitost dela zaradi manjših psihičnih obremenitev, 
- večja natančnost pri opravljanju storitev, 
- manjša verjetnost napak, 
- večje število obravnavanih zahtevkov, 
- hitrejše reševanje postopkov, 
- večja personalizacija storitev, 
- večja preglednost poslovanja uprave in 
- večji ugled uprave (Bogme Kirn, 2005, str. 8). 
 
 
4.1 VRSTE ELEKTRONSKEGA POSLOVANJA 
 
Glede na interakcije med subjekti v e-poslovanju so se v teoriji in praksi oblikovale 
različne vrste poslovanja med tremi subjekti: javno upravo, poslovnimi subjekti 
(podjetji) in potrošniki (drţavljani). Iz spodnje slike je razvidna kombinacija vseh vrst 
interakcij, ki jih lahko imenujemo tudi elektronske trţne poti. 
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Tabela 1: Glavne vrste e-poslovanja 
 
  
JAVNA UPRAVA 
(angl. Government) 
POSLOVNI 
SUBJEKTI 
(angl. Business) 
POTROŠNIKI/ 
DRŢAVLJANI 
(angl. Costumers/ 
Citizens) 
 
JAVNA UPRAVA 
(angl. Government) 
 
G2G 
npr. koordinacija 
 
G2B 
npr. informiranje 
 
G2C 
npr. informiranje 
POSLOVNI 
SUBJEKTI 
(angl. Business) 
 
B2G 
npr. oskrba 
 
B2B 
npr. e-trgovina 
 
B2C 
npr. e-trgovina 
POTROŠNIKI/ 
DRŢAVLJANI 
(angl. Costumers/ 
Citizens) 
 
C2G 
npr. davki 
 
 
C2B 
npr. primerjava cen 
 
C2C 
npr. draţbe 
 
Vir: Penger v: Guček (2005, str. 4) 
 
 
Pri e-poslovanju v javni upravi med glavne tri e-trţne poti štejemo naslednje: 
- G2G (angl. Government to Government): javna uprava – javna uprava 
(horizontalna povezanost): G2G predstavlja osnovno hrbtenico e-poslovanja 
javne uprave in pomeni upravljanje s podatki in elektronske interakcije znotraj 
istega organa kot tudi med organi na lokalni, regionalni in drţavni ravni. 
- G2B (angl. Government to Business): javna uprava – poslovni subjekti 
(vertikalna povezanost): Ta del javne uprave dobiva vedno večjo vlogo zaradi 
pričakovanj podjetij, moţnosti zmanjševanja stroškov, izboljšanja delovanja 
sistema javnih naročil (izboljšanja preglednosti avkcij v realnem času), 
cenovne učinkovitosti, manjših stroškov, razvoja aplikacij za izpolnjevanje 
obrazcev, povečane konkurenčnosti in preglednosti procesa drţavnega 
nadzora nad poslovanjem podjetij. 
- G2C (angl. Government to Citizen): javna uprava – drţavljani (vertikalna 
povezanost): Ta del javne uprave je oblikovan z namenom spodbujanja 
interakcij med drţavljani in javno upravo, kar je eden izmed glavnih namenov 
nastanka e-poslovanja javne uprave. Spodbude so usmerjene v hitrejše, 
enostavnejše in preglednejše opravljanje raznih elektronskih storitev, tj. 
podaljšanje dokumentov, pridobitev dovoljen, plačilo davkov idr. (Guček, 2005, 
str. 4). 
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4.2 PRAVNE PODLAGE ZA UVEDBO ELEKTRONSKEGA POSLOVANJA V      
SLOVENIJI 
 
Pravo in pravni red sta se zaradi večtisočletne zgodovine vedno bila prisiljena 
prilagoditi novim odkritjem in tehnološkemu napredku. Tako je bilo tudi v primeru 
zahtev elektronskega poslovanja, ki so s hitrimi tehnološkimi spremembami terjale 
tudi ureditev tega področja (Bogme Kirn, 2005, str. 10). 
 
Poleg informacijske infrastrukture, torej tehničnih moţnosti, je za razvoj 
elektronskega poslovanja enako pomembna tudi predvidljiva in jasna pravna 
ureditev, ki mora zagotoviti, da bo elektronsko poslovanje oziroma izmenjavanje 
sporočil povzročalo enake pravne učinke kot dosedanje »papirno« poslovanje. Med 
najpomembnejšimi zahtevami, ki jih postavlja pravo, lahko zagotovo naštejemo 
pristnost in celovitost sporočila. Med dodatne zahteve lahko štejemo tudi pisno obliko 
ter digitalne podpise pogodbenih strank. Vse pogosteje so pogajanja, ki vodijo k 
uspešni sklenitvi pogodbe, tudi zaupna, zato sporočila štejemo za poslovne skrivnosti 
(Avsec, 2004, str. 17). 
 
Uvajanje elektronskega poslovanja v javno upravo predstavlja za Slovenijo enega 
izmed temeljnih ciljev. S  pomočjo sodobne informacijske tehnologije naj bi upravo 
pribliţali drţavljanom oziroma prispevali h kakovostnejši, učinkovitejši, predvsem pa k 
preglednejši upravi. Ker se mora uprava pri upravljanju upravnih nalog in postopkov 
ravnati po različnih zakonih in predpisih, bomo opredelili zakone in na njih temelječe 
predpise (Puc, 2002, str. 12). 
 
Leta 1999 sta bila sprejeta nov Zakon o splošnem upravnem postopku in nov Zakon 
o varstvu osebnih podatkov. Poleti leta 2000 se jima je pridruţil še Zakon o 
elektronskem poslovanju in elektronskem podpisu ter zaokroţil temelje pravne 
ureditve elektronskega poslovanja javne uprave. Stranke in organi so dobili tako 
moţnost elektronskega komuniciranja. Nov način pisarniškega poslovanja organov 
javne uprave, ki ga prinaša uporaba sodobnih informacijsko komunikacijskih 
tehnologij, in izenačitev elektronskega s papirnatim poslovanja je v letu 2001 
dokončno uvedla Uredba o poslovanju organov javne uprave z dokumentarnim 
gradivom. Hkrati so prišle tudi dopolnjene določbe Zakona o splošnem upravnem 
postopku in posebna uredba glede medsebojne izmenjave podatkov med organi, da 
bi tako razbremenili stranke (Golob, 2002, str. 73). 
 
Zakoni in predpisi, ki se nanašajo na elektronsko poslovanje, so: 
- Zakon o elektronskem poslovanju in elektronskem podpisu (Ur. l. RS, št. 
57/2000), 
- Uredba o pogojih za elektronsko poslovanje in elektronsko podpisovanje 
(Ur. l. RS, št. 77/2000), 
- Zakon o splošnem upravnem postopku (Ur. l.  RS, št. 80/1999), 
- Zakon o spremembah in dopolnitvah zakona o splošnem upravnem postopku 
(Ur. l.  RS, št. 73/2004), 
- Zakon o varstvu osebnih podatkov (Ur. l. RS, št. 86/2004), 
- Zakon o varstvu potrošnikov (Ur. l. RS, št. 20/1998 (25/1998 popr.), 
- Zakon o dostopu do informacij javnega značaja (Ur. l. RS, št. 24/2003), 
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- Uredba o načinu poslovanja organov javne uprave s strankami (Ur. l. RS, št. 
20/2005), 
- Uredba o poslovanju organov javne uprave z dokumentarnim gradivom (Ur. l. 
RS, št. 91/2001), 
- Navodilo za izvajanje uredbe o poslovanju organov javne uprave z 
dokumentarnim gradivom (Ur. l. RS, št. 26/2002). 
 
 
4.2.1 Zakon o elektronskem poslovanju in elektronskem podpisu (ZEPEP) 
 
Zakon o elektronskem poslovanju in elektronskem podpisu ureja novo področje 
poslovanja gospodarskih subjektov, drţavljanov in drţavnih organov. 
 
Zakon ţeli v času svoje veljavnosti doseči vrsto ciljev, med katerimi naj omenimo 
samo najpomembnejše. Drţava ţeli z zakonom spodbujati in na noben način ne 
ovirati hitrega tehnološkega razvoja elektronskega poslovanja ter odstraniti 
normativne ovire za elektronsko poslovanje s posebnim poudarkom na izenačitvi 
zanesljivih elektronskih oblik s klasično papirno obliko in izenačitvi varnih ter 
zanesljivih elektronskih podpisov z lastnoročnim podpisom. 
 
Nov zakon vzpostavlja jasna in predvidljiva pravila za izmenjavo elektronskih sporočil 
ter pravila za uporabo elektronskega podpisa in za delovanje overiteljev 
elektronskega podpisa. Nov zakon pa je zagotovil tudi, da je slovenska pravna 
ureditev elektronskega poslovanja in elektronskega podpisa usklajena s podobno 
tujo, predvsem evropsko in mednarodno ureditvijo, ter tako zagotovil mednarodno 
priznavanje elektronskih podpisov. 
  
Zakon je razdeljen v štiri poglavja: 
- V prvem poglavju zakon najprej opredeli področje, ki ga ureja: elektronsko 
poslovanje ter uporabo podatkov v elektronski obliki in elektronskega podpisa 
v pravnem prometu ter določi pomen posameznih pojmov, uporabljenih v 
zakonu. Kot podobna zakonodaja tudi zakon o elektronskem poslovanju in 
elektronskem podpisu dopušča svobodo strank pri urejanju svojih razmerij pri 
ustvarjanju, pošiljanju, prejemanju, shranjevanju ali drugi obdelavi elektronskih 
sporočil, v kolikor zakon ne določa drugače (načelo dispozitivnosti). 
- V drugem poglavju zakon ureja elektronsko poslovanje. Podrobneje je urejeno 
poslovanje z elektronskimi sporočili. 
- V tretjem poglavju zakon širše ureja elektronski podpis in delovanje 
overiteljev, ki so nujen pogoj za uporabo elektronskih podpisov. Zakon določa 
zgolj splošne pogoje za delovanje overiteljev in elektronsko podpisovanje. 
Podrobnejše zahteve pa po izrecnem zakonskem pooblastilu s posebno 
uredbo določi Vlada RS. 
- Sam zakon pa, ker gre za pomembno področje, kjer kršitev posameznih norm 
lahko resneje ogrozi zanesljivost elektronskega poslovanja in poseţe v 
pravice drugih, v svojem četrtem poglavju inkriminira določena ravnanja kot 
prekrške in  ob tem določa tudi kazni zanje (Strategija e-poslovanja v javni 
upravi RS za obdobje od leta 2001 do leta 2004, 2001, str. 15-17). 
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4.2.2 Uredba o pogojih za elektronsko poslovanje in elektronsko podpisovanje 
 
Ta uredba določa (Uredba o spremembah in dopolnitvah uredbe o pogojih za 
elektronsko poslovanje in elektronsko podpisovanje, 1. člen): 
- merila, ki se uporabljajo za presojanje izpolnjevanja zahtev za delovanje 
overiteljev, ki izdajajo kvalificirana potrdila, 
- podrobnejšo vsebino notranjih pravil overiteljev, ki izdajajo kvalificirana 
potrdila, 
- podrobnejše tehnične pogoje za elektronsko podpisovanje in preverjanje 
varnih elektronskih podpisov, 
- časovno veljavnost kvalificiranih potrdil, 
- podrobnejše pogoje glede uporabe varnih časovnih ţigov, 
- vrsto in uporabo označbe akreditiranih overiteljev, 
- pogoje za elektronsko poslovanje v javni upravi. 
 
 
4.2.3 Zakon o splošnem upravnem postopku 
 
Zakon o splošnem upravnem postopku (ZUP) je eden temeljnih aktov delovanja 
uprave, ki ureja zelo občutljivo razmerje med upravo in drţavljani pri njenem 
odločanju o njihovih pravicah in obveznostih (Colnar, 2006, str. 93). 
 
Novi zakon o splošnem upravnem postopku (Ur. l. RS, št. 24/2006) vsebuje člene, ki 
se nanašajo na elektronsko poslovanje. Zakon v 63. členu določa, da se vloga lahko 
vloţi v pisni ali v elektronski obliki. V slednji se vloţi tako, da se pošlje po elektronski 
poti informacijskemu sistemu organa ali enotnemu informacijskemu sistemu za 
sprejem vlog, vročanje in obveščanje. Informacijski sistem vloţniku samodejno potrdi 
prejem vloge. 64. člen določa, da se vloga izroči organu, ki je pristojen za sprejem, 
hkrati pa določa, da se vloge lahko vloţijo tudi pri organih, ki opravljajo naloge 
enotnih vstopnih točk. Organi, ki opravljajo naloge enotnih vstopnih točk, morajo 
vloge nemudoma posredovati pristojnim organom v fizični obliki ali po elektronski 
poti, podpisane z varnim elektronskim podpisom organa. Organ mora s takšno vlogo 
postopati enako kot z vlogo, ki jo dobi po elektronski poti neposredno od stranke. 65. 
člen pravi, da če dobi organ po pošti, brzojavno ali po elektronski poti vlogo, ki je ni 
pristojen sprejeti, pa ni nobenega dvoma o tem, kateri organ jo je pristojen sprejeti, jo 
pošlje brez odlašanja pristojnemu organu oziroma sodišču in to sporoči stranki. Če 
organ, ki je dobil vlogo, ne more ugotoviti, kateri organ je zanjo pristojen, izda brez 
odlašanja sklep, s katerim zavrţe vlogo zaradi nepristojnosti, in ga takoj pošlje 
stranki. 86. člen zakona govori o tem, da se vročitev po elektronski poti opravi preko 
informacijskega sistema pravne ali fizične osebe, ki opravlja vročanje dokumentov po 
elektronski poti kot svojo dejavnost. Informacijski sistem samodejno pošlje naslovniku 
elektronsko sporočilo, v katerem navede, da se v informacijskemu sistemu nahaja 
dokument. Naslovnik dokument prevzame iz informacijskega sistema tako, da z 
uporabo kvalificiranega potrdila za varen elektronski podpis dokaţe svojo istovetnost, 
presname dokument v elektronski obliki in elektronsko podpiše vročilnico. V 139. 
členu zakona lahko uradna oseba pridobiva za potrebe ugotavljanja dejanskega 
stanja osebne podatke iz uradnih evidenc o stranki, ki je vloţila zahtevo za uvedbo 
postopka, razen če je stranka pridobitev teh podatkov izrecno prepovedala. Uradna 
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oseba, ki vodi postopek, odredi po uradni dolţnosti izvedbo vsakega dokaza, če 
spozna, da je to potrebno za razjasnitev zadeve (ZUP, 63. 64. 65. 86. 139. člen). 
 
Glavna naloga zakona je povečati učinkovitost postopkov, uveljavitev novih rešitev 
na področju pribliţevanja uporabnikom kot tudi uveljavitev elektronskega poslovanja 
(Bogme Kirn, 2005, str. 12 in 13). 
 
 
4.2.4 Zakon o spremembah in dopolnitvah zakona o splošnem upravnem 
postopku 
 
Zakon se je začel uporabljati 1. januarja 2005, uvaja pa številne spremembe in 
dopolnitve, ki omogočajo racionalizacijo upravnih postopkov in širok razmah e-
poslovanja javne uprave. Ena izmed novosti, ki poenostavlja postopke, je uvedba 
upravne overitve podpisov, predpisov in kopij (Guček, 2005, str. 6). 
 
 
4.2.5  Zakon o varstvu osebnih podatkov 
 
Zakon o varstvu osebnih podatkov v prvih členih opisuje pristojnosti za zbiranje, 
obdelovanje, hranjene in povezovanje osebnih podatkov. Pomembna odstavka 3. 
člena Zakona o varstvu osebnih podatkov sta naslednja: 
- Osebni podatki se lahko obdelujejo le, če je obdelava osebnih podatkov 
določena z zakonom ali če ima upravljavec zbirke osebnih podatkov pisno 
privolitev posameznika. 
- Kadar se osebni podatki obdelujejo na podlagi pisne privolitve posameznika, 
mora biti le-ta predhodno pisno seznanjen z namenom obdelave podatkov in 
še posebej z namenom njihove uporabe  in s časom shranjevanja (Strategija 
e-poslovanja v javni upravi RS za obdobje od leta 2001 do leta 2004, 2001, 
str. 17). 
 
 
4.2.6 Zakon o varstvu potrošnikov 
 
Zakon o varstvu potrošnikov (2004) ureja pravice potrošnikov pri ponujanju, 
prodajanju in drugih oblikah trţenja blaga in storitev s strani podjetij in določa 
dolţnosti organov javne uprave in drugih subjektov, da te pravice zagotavljajo. Zakon 
med drugim varuje imetnike elektronskih naslovov pred zlorabo nenaročenega 
oglaševanja po elektronski pošti (Guček, 2005, str. 6). 
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4.2.7 Zakon o dostopu do informacij javnega značaja 
 
Ta zakon ureja postopek, ki vsakomur omogoča prost dostop do informacij javnega 
značaja, s katerimi razpolagajo drţavni organi, organi lokalnih skupnosti, javne 
agencije, javni skladi in druge oseba javnega prava, nosilci javnih pooblastil in 
izvajalci javnih sluţb. Namen tega zakona je zagotoviti javnost in odprtost delovanja 
organov ter omogočiti uresničevanje pravice posameznikov in pravnih oseb, da 
pridobijo informacije javnega značaja (ZDIJZ, 1., 2. člen). 
 
 
4.2.8 Uredba o načinu poslovanja organov javne uprave s strankami 
 
Uredba v 7. členu pravi, da mora organ zagotavljati splošne informacije o upravnih 
storitvah brezplačno, in sicer preko svetovnega spleta na enotnem drţavnem portalu 
e-uprava in na spletišču organa. 14. člen uredbe določa, da ministrstvo, pristojno za 
javno upravi, objavi seznam uradnih elektronskih naslovov organov na enotnem 
drţavnem portalu e-uprava. 20. člen govori o tem, da morajo organi zagotavljati 
strankam, ki se identificirajo s kvalificiranim potrdilom za overjanje varnega 
elektronskega podpisa, elektronski vpogled v potek postopka preko enotnega 
drţavnega portala e-uprava. Organi posredujejo v informacijski sistem za sprejem 
vlog, vročanje in obveščanje iz svojih informatiziranih evidenc dokumentarnega 
gradiva in informatiziranih zbirk za podporo postopkom in storitvam podatke v 
elektronski obliki glede vseh upravnih postopkov in drugih storitev v zvezi s 
posamezno stranko (Uredba o upravnem poslovanju, 7., 14., 20. člen). 
 
 
4.2.9 Uredba o poslovanju organov javne uprave z dokumentarnim gradivom 
 
Ta uredba določa pravila za poslovanje organov javne uprave pri sprejemanju in 
pregledovanju pošte, ravnanju z vlogami strank, evidentiranju, klasificiranju in 
signiranju zadev, dosjejev ter dokumentov, spremljanju rokov reševanja upravnih 
nalog, odpravi pošte ter hrambi dokumentarnega gradiva, ki ga prejmejo organi javne 
uprave ali nastane pri njihovem delu (Uredba o poslovanju organov javne uprave z 
dokumentarnim gradivom, 1. člen). 
 
Uredba o dokumentarnem gradivu določa, da je organ javne uprave dolţan 
organizirati in javno objaviti svoj uradni elektronski poštni naslov. Pošto v elektronski 
obliki sprejme informacijski sistem organa javne uprave na skupni elektronski naslov 
organa oziroma na naslov posameznega delavca, takšna pošta se sprejema tudi 
izven poslovnega časa organa javne uprave (Bogme Kirn, 2005, str. 11). 
 
 
4.2.10 Navodilo za izvajanje uredbe o poslovanju organov javne uprave z 
dokumentarnim gradivom 
 
Navodilo omogoča, da lahko informacijski sistem samodejno evidentira spletne 
vloge, ki jih lahko tudi signira in posreduje v reševanje, oziroma jih posreduje na 
skupen elektronski naslov organa javne uprave. Spletne vloge se lahko hranijo izven 
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zbirke nerešenih zadev organa javne uprave na centralni informacijski 
telekomunikacijski infrastrukturi pod pogojem, da ima organ stalen dostop do njih. Na 
podlagi navodila je potrebno ob prejemu vloge navesti tudi število prilog in pripisati 
njihovo kratko vsebino (Bogme Kirn, 2005, str. 11 in 12). 
 
 
4.3 ELEKTRONSKE STORITVE IN NJIHOVA KLASIFIKACIJA 
 
Elektronska storitev je storitev, ki jo ponudnik ponudi stranki v elektronski obliki, 
stranka pa jo naroči ali pridobi po medmreţju. Stranka tako lahko pregleda ponudbo 
elektronske storitve, izbere posamezno e-storitev in jo celo plača kar na daljavo, 
preko medmreţja. Stranki tako ni potrebno, da je fizično navzoča v prostorih 
ponudnika, ki so lahko zelo oddaljeni, ponudniku pa ni potrebno imeti posebnih 
prostorov in delavcev za sprejemanje strank ter s tem povezanih stroškov (Golob, 
2002, str. 63). 
 
Novo obdobje v razvoju upravnih storitev in načinih zagotavljanja teh storitev 
občanom se je začelo v začetku devetdesetih, ko je internet začel postajati široko 
dostopno sredstvo komunikacije. Ob koncu devetdesetih je postalo očitno, da bo 
naglo razvijajoče se e-poslovanje revolucionarno spremenilo klasične načine 
poslovanja, najprej v zasebnem sektorju, kasneje pa tudi v javnem. Razvoj novega 
načina poslovanja uprave je hitro pripeljal do nove faze in sicer do e-uprave. E- 
uprava pomeni preprosto sodobno upravo, ki vse svoje naloge izvaja z intenzivno 
uporabo elektronskih sredstev za obdelovanje informacij - računalnikov, mreţ, 
interneta itd. Elektronska sredstva se ne uporabljajo zgolj za interno obdelavo 
podatkov in komunikacijo med ministrstvi in vladnimi agencijami, temveč tudi za 
komunikacijo navzven, z drugimi organizacijami, s podjetji in še posebno z občani 
(Vintar, 2001, str. 325). 
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Tabela 2: Tipologija e-storitev uprave 
 
 
 
 
 
Informacijske 
storitve 
 
Komunikacijske 
storitve 
 
Transakcijske 
storitve 
 
Vsakdanje ţivljenje 
 
 
informacije o 
zaposlitvah, 
stanovanjih, 
izobraţevanju, 
zdravju, kulturi, 
prometu, okolju itd. 
 
 
debatni forumi, 
namenjeni temam 
vsakdanjega ţivljenja; 
 
oglasne deske za 
zaposlitve in 
stanovanja 
 
 
npr. rezervacije 
vozovnic, vstopnic, 
vpis v tečaje 
 
Tele- 
administracija 
 
 
kaţipot po javnih 
storitvah, vodnik po 
upravnih postopkih, 
javni registri in baze 
podatkov 
 
 
stiki z delavci v 
javni upravi po 
e-pošti 
 
elektronsko oddajanje 
obrazcev, prijav, vlog, 
zahtevkov, davčnih 
napovedi itd. 
 
Politična udeleţba 
(e-demokracija) 
 
zakoni, parlamentarni 
dokumenti, politični 
programi, 
konzultacijski 
dokumenti 
 
temeljne informacije, 
potrebne v procesih 
odločanja 
 
 
debatni forumi o 
političnih vprašanjih 
 
stiki s politiki po 
e-pošti 
 
referendumi 
 
volitve 
 
javnomnenjske 
peticije 
 
Vir: Green Paper v: Vintar (2001, str. 327) 
 
 
Informacijske storitve so najpreprostejše, gre za ponudbo najrazličnejših informacij, 
pomembnih za uporabnike upravnih storitev, preko svetovnega spleta, torej za 
enosmeren pretok informacij od uprave k njenim uporabnikom. Te storitve so danes 
ţe zelo razširjene, saj imajo praktično vsi upravni organi in drugi organi javne uprave 
svoje spletne strani ali elektronske portale, preko katerih ponujajo uporabnikom 
najrazličnejše informacije in podatke o svojih pristojnostih, organiziranosti, upravnih 
postopkih ter obrazce, ki jih občani potrebujejo pri izvedbi teh postopkov. 
 
Komunikacijske storitve pomenijo, da lahko občani s pomočjo interneta oziroma 
elektronske pošte vzpostavijo direktno komunikacijo, dialog z usluţbencem, ki dela 
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na izbranem področju ali rešuje določeno zadevo, recimo referent, ki vodi upravni 
postopek. Tu gre torej za dvosmerni pretok informacij, za dialog (Vintar, 2003, str. 
215). 
 
Transakcijske storitve se nanašajo na interaktivno komunikacijo med organi in 
občani v obeh smereh. Občanom omogočajo pridobitev in oddajo uradnih obrazcev, 
upravnih vlog in zahtevkov, interaktivne poizvedbe o napredovanju njihovih zadev in 
vlog ter neposredno komunikacijo z usluţbencem v javni upravi, ki je odgovoren za 
posamični primer. Ti novi načini interakcije v temeljih spremenijo komunikacijo med 
upravo in njenimi strankami ter posledično tudi naravo administrativnega dela na 
operativni ravni (Vintar, 2001, str. 328). 
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5 ELEKTRONSKA UPRAVA (E-UPRAVA) 
 
 
Definicija slovenske e-uprave je premikajoči se cilj. Gre za uporabo spleta kot za 
dodatni informacijsko-transakcijski kanal, ki naj bi dal dodano vrednost drţavni upravi 
za uporabnike, ki so se preusmerili v uporabo e-storitev. Za te uporabnike je uporaba 
spleta priročna in praktična, sicer obstoječih rešitev ne bi uporabljali. 
Ozadje za ponudbo tovrstnih storitev je torej trg in finančni interes. Podjetja, ki 
ponujajo spletne storitve, jih ponujajo z razlogom in pričakujejo, da se jim bo 
investicija v infrastrukturo povrnila. 
Drţava seveda ni podjetje in njen motiv tudi ni podjetniški, kar pomeni, da primarni 
cilj ni povrnitev investicije, temveč dobrobit drţavljanov in modernizacija procesov ter 
posledično zniţanje stroškov poslovanja, ki pa je politično motiviran cilj. Vseeno pa 
ima drţava podobne probleme kot podjetja. Ima veliko mreţo distributerjev storitev, 
nešteto storitev, ki se skozi čas spreminjajo, veliko odjemalcev, ki jih mora 
obravnavati; podatke o odjemalcih, distribuirane po parcialnih bazah podatkov ostalih 
distributerjev itd. (Prusnik, 2007, str. 143). 
 
 
5.1 KAJ JE E-UPRAVA? 
 
E-upravo lahko definiramo kot uporabo sodobne informacijske in komunikacijske 
tehnologije pri delovanju in spreminjanju javnega sektorja. E-uprava je "pametna" 
uprava, ki je vpregla novo informacijsko, komunikacijsko in druţbeno tehnologijo, da 
bi v prihodnosti povečala učinkovitost javnega sektorja (Roy v: Kavčič in Smodej, 
2003, str. 154). 
 
E-uprava oziroma elektronska javna uprava je oblika izvajanja poslovnih procesov v 
organih javne uprave, ki temelji na uporabi sodobne informacijsko-komunikacijske 
tehnologije in je usmerjena h končnim uporabnikom (drţavljani, poslovni subjekti, 
zaposleni v javni upravi). Njen namen je dosegati večjo razpoloţljivost, preglednost in 
kakovost storitev za uporabnike ter boljšo notranjo učinkovitost dela. E-uprava 
zajema zagotavljanje udeleţbe različne javnosti in institucij pri obravnavanju drţavno 
pomembnih tem ter delovanju drţavne in javne uprave. Pri tem so uporabljene 
različne metode za avtomatizacijo opravil, zlasti pri zunanji komunikaciji (zahtevanje 
storitev, distribucija izdelkov, e-demokracija), pa tudi notranji, npr. povezovanje 
evidenc, samodejna obdelava (SEP-2010, 2006, str. 4). 
 
E-uprava zagotavlja večjo učinkovitost dela uprave, povečuje kvaliteto storitev, 
zagotavlja učinkovitejše rezultate, povečuje ekonomično smotrnost javnopolitičnih 
ciljev, omogoča reformo dnevnega reda v smislu hitrejšega odziva na dnevne 
situacije in s pomočjo participacije drţavljanov povečuje medsebojno zaupanje 
(OECD v: Svete in Pinterič, 2008, str. 103). 
 
Cilj e-uprave je, da drţavljani dobijo na razpolago informacije, ki jih ţelijo od vlade, in 
storitve, pri katerih se morajo srečati z upravo 24 ur na dan, 7 dni na teden in 360 dni 
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na leto. Pomeni, da je uprava s svojimi informacijami in storitvami vedno na voljo 
drţavljanom takrat, ko le-ti potrebujejo informacije ali ţelijo opraviti neko storitev. Vse 
informacije in storitve naj bi bile posamezniku dostopne, kadar koli in od koder koli na 
svetu (Kavčič in Smodej, 2003, str. 155). 
 
 
Tabela 3: Vodilna načela uspešne e-uprave 
 
 
Vir: OECD v: Svete in Pintarič (2008, str. 102) 
Vizija/politična 
volja 
Vodstvo in 
predanost 
Vodenje in predanost sta nujni komponenti, ki 
zagotavljata učinek, še posebno, ker rezultati 
niso nujno takoj vidni. 
Integriranost E-uprava ni sama sebi namen in mora biti 
sestavni del večje celote ter del splošne 
reforme javnega sektorja. 
Skupni 
okvir/sodelovanje 
Medorganizacijsko 
sodelovanje 
E-uprava lahko uspešno deluje zgolj, če 
posamezne organizacije medsebojno 
sodelujejo. Posebno prednost predstavlja tudi 
skupna infrastruktura, ki poveča učinkovitost in 
odpravlja nepotrebna podvajanja. 
Financiranje Vlaganje v e-upravo naj ne bo strošek, ampak 
naloţba. Potrebno je vlaganje v stalno obnovo 
za vzdrţevanje samega projekta. 
Usmerjenost k 
uporabniku 
Dostopnost 
 
Vlada mora zagotoviti dostopnost e-storitev in 
povečanje vključenosti drţavljanov v projekt, ki 
omogoča nekatere aktivnosti, katere drugače 
niso izvedljive. 
Izbira 
 
Drţavljanom je potrebno zagotoviti največji 
moţni nabor dostopanja do storitev po sistemu 
»vsi pristopi moţni (no wrong door)«, kar 
pomeni, da lahko drţavljan do istega učinka 
pride po različnih poteh oz. komunikacijskih 
kanalih. 
Vključenost 
drţavljanov 
 
Storitve in informacije e-uprave naj bi 
zagotovile vključevanje drţavljanov v 
javnopolitične procese. Pri tem je potreben 
poudarek na pomenu povratnih informacij ter 
večanju participacije drţavljanov. 
Zasebnost 
 
E-uprava se ne sme izvajati na račun 
varovanja posameznikove zasebnosti. 
Odgovornost 
 
Predvidljivost E-uprava mora povečati predvidljivost 
upravnih procesov ter njihovo transparentnost, 
kar pomeni, da morajo biti jasno določene 
odgovorne osebe. Transparentnosti ne sme 
okrniti niti povezovanje z zasebnim sektorjem. 
Nadziranje in 
evalvacija 
Potrebno je vedno znova preverjati potrebe, 
stroške, koristi in učinke e-uprave, ker slednja 
ne bo imela potrebne podpore brez 
opredeljevanja jasnih koristi. 
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5.2 ZGODOVINA IN VIZIJA E-UPRAVE V SLOVENIJI 
 
Pravi začetek e-uprave bi lahko postavili kar v leto 2000, ko je bil sprejet Zakon o 
elektronskem poslovanju in elektronskem podpisu. Sprejeta je bila tudi Strategija e-
poslovanja do leta 2004 (SEP 2001-2004). V letih 2000 in 2001 je bila pri takratnem 
Centru Vlade RS za informatiko ustanovljena agencija za izdajo digitalnih potrdil 
SIGEN-CA (za drţavljane) in SIGOV-CA (za zaposlene). V letu 2001 je bil 
vzpostavljen tudi prvi drţavni portal E-uprava. Uporabniki so začeli v istem letu 
uporabljati prve prave elektronske storitve za drţavljane, in sicer so lahko pridobivali 
izpiske iz matičnih knjig (rojstne matične knjige, poročne matične knjige in knjige 
umrlih). V letu 2002 je Vlada RS sprejela tudi akcijski načrt za izvajanje strategije 
SEP 2001-2004. V letu 2002 je bil izdelan prvi pravi projekt G2G, imenovan ZPIZ-
CVI-CRP, ki je omogočil izmenjavo podatkov med centralnim registrom prebivalstva 
in Zavodom za pokojninsko in invalidsko zavarovanje Slovenije. V letu 2002 so se v 
prvi elektronski projekt, imenovan e-notar, vključili tudi notarji. Leta 2003 je bil za 
uporabnike izdelan prenovljeni drţavni portal E-uprava druge generacije, ki ţe 
vsebuje zametke ţivljenjskih dogodkov, bistvo je, da je usmerjen k ciljnim 
uporabniškim skupinam. Istega leta je začel delovati tudi portal upravnih enot, ki 
predstavlja novo obdobje v portalnem pristopu v drţavni upravi in je odpravil 58 
posameznih spletnih strani upravnih enot. V letu 2003 so drţavljani RS dobili 
moţnost vpogleda v svoje osebne podatke, in sicer v centralni register prebivalstva. 
Gre za mejnik, ko je drţava odprla svoje podatke tudi za drţavljane z neposrednim 
dostopom. 
V letu 2004 je e-uprava ponudila prvi generični sistem dostopa za sprejem e-vlog, e-
podpis, usmerjanje e-vlog na upravno enoto in izvedbo e-plačil. Ob tem je mogoče 
spremljati stanje (status) posamezne elektronske vloge. Sistem se imenuje 
elektronske upravne zadeve (EUZ). V letu 2004 se za drţavljane odpre sodni 
register. Leto 2004 zaznamujejo tudi številne aplikacije na področju e-davkov. Na 
podlagi tega sistema smo drţavljani Slovenije lahko prvič oddali elektronsko 
dohodninsko napoved, in sicer v letu 2005. Drţavljanom RS sta leta 2004 postala 
dosegljiva tudi zemljiški kataster in zemljiška knjiga. V letu 2005 sta e-uprava in 
informatika nadaljevali svojo pot v direktoratu za e-upravo in upravne procese v 
okviru ministrstva za javno upravo. Večji poudarek dobijo tudi upravni postopki. S 
ciljem, da ima informatika ustrezen poloţaj, se je v letu 2006 ustanovil Urad za 
informatiko in e-upravo. Pod okriljem ministrstva za javno upravo se nadaljuje 
uspešna pot e-uprave, in to še z večjo intenziteto. 
V letu 2005 je bil prenovljen register stalnega prebivalstva. Začela se je 
informatizacija matičnih knjig. V letu 2005 se je zaključila tudi prenova registra vozil. 
V letu 2005 je bil izveden projekt e-VEM (vse na enem mestu) za samostojne 
podjetnike posameznike, ki pomeni zgodovinski premik na področju e-storitev za 
pravne osebe. V letu 2006 je bil prenovljen drţavni portal E-uprava tretje generacije, 
ki je uvedel številne novosti. Popolnoma je usmerjen k drţavljanom in njihovim 
potrebam na podlagi ţivljenjskih dogodkov. Javni sektor ima moţnost, da sam vnaša 
ţivljenjske dogodke. Vse ključne funkcije (e-podpis, e-plačila in e-vročanje) so 
vključene v spletno administrativno okolje. Izveden je bil tudi projekt povezovanja 
uradnih evidenc in drţava je dobila prvi metaregister, v katerem so popisane uradne 
evidence, viri ter podatki in ki je bil podlaga za poznejši projekt. Drţavljanom je bil 
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omogočen tudi dostop do aplikacije za e-podaljšanje registracije motornih vozil. V 
letu 2006 je bil na ministrstvu za javno upravo vzpostavljen t. i. izdajatelj časovnih 
ţigov in bila je ustanovljena agencija za podporo biometričnim potnim listom. V letu 
2007 je bilo dokončano generično orodje za izdelovanje poljubnih e-vlog, ki 
omogočajo vnašanje podatkov iz uradnih evidenc in registrov. V letu 2007 je bil začet 
in tehnološko izveden tudi e-VEM za vse gospodarske druţbe in predan v uporabo v 
začetku februarja 2008. Objavljen je bil portal za otroke in mladino, ki kaţe, da se e-
uprava pribliţuje tudi različnim ciljnim skupinam (Batagelj et al., 2008, str. 14-16). 
 
 
5.2.1 Vizija e-uprave Republike Slovenije do leta 2010 
 
Da bi v Republiki Sloveniji določili glavne strateške smernice na področju elektronske 
uprave, je Vlada RS aprila 2006 sprejela strategijo e-uprave za obdobje od leta 2006 
do leta 2010 (SEP-2010), ki pomeni okvir in cilje za nadaljnje uresničevanje novih in 
ţe zastavljenih dejavnosti e-uprave, s poudarkom na zadovoljstvu uporabnikov, 
racionalizaciji poslovanja uprave in sodobnih elektronskih storitvah, ki bodo 
omogočile večjo kakovost ţivljenja ter prijaznejšo podobo uprave in večje 
zadovoljstvo uporabnikov v stiku z upravo. Z novo strategijo do leta 2010 se začenja 
novo obdobje, s tem pa so povezani tudi novi izzivi za vse sodelujoče v postopku 
uresničevanja e-uprave. Z velikimi izzivi se soočajo tudi vsa ministrstva in organi 
javne uprave, ki bodo pripomogli predvsem k odpiranju ključnih registrov uprave in 
prenovi postopkov za učinkovitejše delo v upravi. S skupnimi prizadevanji bodo 
postavljeni trdni temelji za učinkovitejše delo znotraj uprave ter za boljše e-storitve za 
drţavljane in poslovne subjekte. Rezultati skupnega dela bodo prispevali k 
izboljšanju servisa za drţavljane in poslovne subjekte z večjo časovno, geografsko in 
raznoliko dostopnostjo do storitev javne uprave, k racionalizaciji upravnih postopkov, 
izboljšanju administrativnega okolja zaposlenih v javni upravi ter k povečanju 
izmenjave podatkov med ustanovami javne uprave z uvedbo standardov, priporočil in 
skupnih rešitev (Batagelj et al., 2008, str. 20 in 21). 
 
Slovenija si bo prizadevala za nadaljnji napredek e-uprave, in sicer po veljavnih 
merilih primerjanja v EU, pa tudi manj merljivih rezultatih e-uprave, vendar izredno 
pomembnih. To so: zadovoljstvo uporabnikov, odprava administrativnih ovir, 
inovativne rešitve, novi modeli poslovanja, sodelovanje z različnimi subjekti in 
drugimi drţavami, uvajanje dobrih praks, oblikovanje baze znanja, racionalnejše 
notranje poslovanje, usposobljenost vseh vključenih za uporabo e-uprave, 
poenotenje in centralno obvladovanje e-uprave in podobno. Z uresničevanjem 
strategije e-uprave se bodo pojavile nove moţnosti, nove storitve in priloţnosti za 
nove modele upravnega poslovanja. Tako razumljena e-uprava postaja bistveno več 
kakor podpora obstoječi upravi, postaja namreč pomemben dejavnik v trajnostnem 
razvoju uprave in Slovenije nasploh (SEP 2010, 2006, str. 5). 
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5.2.2 Strateške usmeritve za RS in EU pri razvoju e-uprave 
 
Najpomembnejše strateške usmeritve e-uprave do leta 2010, ki sledijo iz vizije in 
poslanstva e-uprave ter so vodilo pri določanju nadaljnjih ciljev e-uprave, nalog, 
projektov in dejavnosti e-uprave v Sloveniji, so naslednje: 
      -   E-uprava po meri uporabnikov: Razvoj e-uprave bo sledil njihovim 
dejanskim 
          potrebam, pri čemer pojem uporabnika zajema tri skupine:                          
     1. drţavljane in druge fizične osebe, ki potrebujejo storitve e-uprave,  
     2. poslovne subjekte in druge pravne osebe,      
     3. zaposlene v upravi. 
     Bistveni mehanizem pribliţevanja uprave uporabnikom bo stalno ugotavljanje               
     njihovih potreb in zadovoljstva. 
 
 
Slika 1: Usmeritve e-uprave 
 
e-Uprava po meri 
uporabnikov
Enostavno
Kakovostno
Varno
Kadar koli in 
kjer koli
Hitro, učinkovito 
in poceni
Vse na enem 
mestu
Znanje in 
usposobljenost
Pregledno
Vključenost, 
demokracija
Osebno
Usmeritve e-uprave
Enotno
 
 
Vir: SEP 2010 (2006, str. 12) 
 
 
- Vse na enem mestu: Razvoj e-uprave bo potekal v smeri zdruţevanja 
informacij ter povezovanja informacijskih virov v upravi in e-storitev v eno 
osrednjo informacijsko storitveno točko – skupni portal E-uprave. Enotna točka 
bo odpirala poti do vseh ţivljenjskih situacij uporabnikov in do celotne 
ponudbe uprave. Drţavljani bodo za dostop do nje lahko izrabili prednosti 
varnostnih mehanizmov in elektronske identitete, s katerimi bodo laţje 
uporabljali ţelene vsebine in storitve. Izrednega pomena pa je tudi enotna 
vstopna točka za pomoč (telefonska številka, e-pošta), ki bo uporabnikom 
zagotavljala hitro in kakovostno pomoč. 
- Enostavno: Predstavitev informacij in e-storitev na skupni vstopni točki za 
uporabnike bo jasna in logična. Sledenje tej usmeritvi jim bo zagotavljalo, da 
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bodo svoj čas kakovostno porabili za namene, zaradi katerih so obiskali portal 
E-uprave. Enostavnost bo zagotovljena tudi na ravni pridobivanja podatkov, 
pri čemer se bodo vsi podatki, ki so nujni za začetek nekega postopka (npr. ob 
izpolnitvi elektronske vloge oziroma obrazca), ob informacijski podpori 
samodejno pridobili iz obstoječih virov v upravi (npr. podatki iz Centralnega 
registra prebivalcev, Registra davčnih zavezancev, dohodnine). 
- Enotno: Javna uprava bo delovala kot usklajen mehanizem na drţavni in na 
lokalni ravni. Slednje bo uporabnikom zagotavljalo, da bodo svoje pravice 
uveljavljali enako kakovostno, hitro in po enakih medijih, ne glede na to, ali 
sodi reševanje njihove storitve v pristojnost vlade ali občine. Vlada bo s svojimi 
dejavnostmi spodbujala pripravo rešitev, ki bodo vsesplošno uporabne tudi na 
lokalni ravni. 
- Kakovostno: Informacije, pridobljene na osrednjem portalu E-uprave, bodo 
kakovostne in preverjene. Ravno tako bo zagotovljena kakovost izvedenih e-
storitev s pravimi in z jasnimi rezultati, z enotnimi obvestili in zagotovljenim 
vročanjem. 
- Pregledno: E-uprava bo z nadaljnjo uporabo sodobnih informacijsko-
telekomunikacijskih tehnologij omogočala pregledno izvajanje postopkov in 
sledljivost le-tem. V vsakem trenutku bo omogočen vpogled v stanje zadev 
uporabnika, v pretekle zadeve v arhivu in osebna obvestila. 
- Varno: Čedalje bolj izpostavljena tema varnosti in njeno zagotavljanje, kjer je 
to potrebno, bo v e-upravi postala vsakdanja praksa. Za varnost osebnih in 
drugih podatkov, določenih z zakonodajo, ter elektronskih transakcij bo 
poskrbljeno na različnih ravneh (storitve, infrastruktura, protokoli …). Dosledno 
izvajanje varnostnih politik bo pri uporabnikih povečevalo zaupanje v e-
upravo. 
- Kjerkoli in kadarkoli: Bistvena prednost e-uprave bo njeno delovanje 24 ur 
na dan in vse dni v letu. Uporabniki bodo sami izbirali čas srečanja z e-upravo 
in tako še smotrneje razporejali svoj dragoceni čas. Do e-storitev in informacij 
bodo dostopali iz številnih najsodobnejših naprav in komunikacijskih kanalov 
(večkanalni dostop), pa tudi tistih, ki so ţe uveljavljene in preizkušene. 
- Hitro, učinkovito in poceni: Hitrost izvajanja storitev in hitrost pridobivanja 
informacij sta vse bolj pomembni za uporabnike. E-uprava bo z uporabo 
sodobnih informacijsko-telekomunikacijskih tehnologij in organizacijskih rešitev 
zagotavljala to hitrost. Z večanjem učinkovitosti delovanja celotne uprave bodo 
e-storitve in informacije za uporabnike cenejše od storitev po klasičnih 
komunikacijskih kanalih (okenca, telefon), oziroma bo za isto ceno 
zagotovljena večja kakovost in hitrejši odziv. 
- Osebno in za vse: E-uprava se bo glede na ţelje uporabnikov prilagodila 
njegovim osebnim potrebam, ţivljenjskemu slogu in ţivljenjskim dogodkom. 
Zagotavljala bo osebno prilagojene informacije in e-storitve, omogočeno bo 
osebno obveščanje o pomembnih zadevah za posameznika. 
- Znanje in usposobljenost: Znanje in usposobljenost za uporabo e-uprave je 
pomemben korak k uspešnejšemu in učinkovitejšemu sistemu le-te. Postaviti 
bo treba obseţne temelje znanja in dobre prakse v pomoč vsakdanjemu delu 
zaposlenih v upravi in učinkovito načrtovati nadaljnji razvoj e-uprave. Za 
povečanje znanja in usposobljenosti bodo uporabnikom na voljo različno 
usposabljanje, tečaji in konference po internetu in v klasičnih oblikah. 
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- Soodločanje - e-demokracija: Upoštevanje drţavljanov, nevladnih 
organizacij in drugih institucij, njihovih potreb in volje ter vključevanje vseh 
uporabnikov v e-upravo (npr. ljudje s posebnimi potrebami, starejši, neodvisno 
od socialnega stanja) sta bistveni usmeritvi e-uprave. Ta naj bo enotno 
stičišče za demokratično, razmišljujočo in vzajemno izmenjavo e-mnenj in 
predlogov z aplikacijami e-posvetovanj, tematskih diskusijskih spletnih strani, 
e-forumov, e-glasovanja, e-klepetalnic in e-peticij, v prihodnje pa naj omogoča 
izvajanje e-referendumov in e-volitev (SEP 2010, 2006, str. 12 in 13).  
 
 
5.3 PREDNOSTI, SLABOSTI IN CILJI E-UPRAVE 
 
 
5.3.1 Prednosti e-uprave 
 
Prednosti, ki jih prinaša e-uprava, so: 
- večja neposredna vrednost za drţavljane: boljši dostop drţavljanov do 
večjega števila storitev iz enega mesta, manjši zaostanki pri reševanju zadev, 
bolj kakovostne storitve, manjše število interakcij s številnimi organi, 
- večja druţbena vrednost: večje zaupanje drţavljanov v delovanje javne 
uprave, boljši dostop do informacij, večja preglednost, boljši nadzor nad 
delovanjem v skladu s predpisi, 
- večja vrednost poslovanja javne uprave: izboljšanje delovanja in boljša 
priprava na prihodnje zahteve, hitrejše reševanje zadev, večja stopnja 
uspešnosti reševanja zadev, manj odvečnih in nepotrebnih aktivnosti, večja 
fleksibilnost, 
- večja strateška/politična vrednost: dojemanje javne uprave kot organizacije, 
ki je usmerjena v izvrševanje svoje misije, večji ugled v javnosti, izpolnjene 
zakonodajne smernice, 
- večja finančna vrednost javne uprave: manjši stroški in manj transakcij za 
eno storitev, manjši stroški materiala, manjši stroški odpravljanja napak. 
 
E-uprava prinaša še naslednje prednosti, kot so: 
- večja učinkovitost javne uprave: večja kontrola nad notranjimi stroški 
poslovanja (manjši stroški finančnih sistemov, papirja in vodenja knjig), manjši 
stroški administracije (avtomatsko vnašanje podatkov v baze, sprotna kontrola 
vpisanih podatkov), boljši notranji informacijski sistem (hitrejši prenos in 
obdelava podatkov, uporaba ene baze podatkov s strani različnih organov 
javne uprave), 
- boljša kvaliteta storitev: izboljšanje storitev v smislu pribliţevanja zahtevam 
in pričakovanjem drţavljanom, natančno ciljanje podatkov (angl. targeting), ki 
omogoča, da lahko drţavljan ali podjetje na enem mestu dostopa do točno 
določene informacije za točno določeno temo ali področje, ki ga zanima, 
- boljša dostopnost do storitev: manjši stroški distribucije z elektronsko 
dostopnimi pisnimi publikacijami, dostop do informacij z enega mesta (angl. 
One Stop Office), boljši dostop do storitev na področju zdravstva, 
izobraţevanja, varnosti in blaginje drţavljanov, dostop do najnovejših 
informacij preko spletnih strani, 
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- osnova za izboljšanje storitev na drugih področjih ekonomije: vpliv na 
izboljšanje informacijske in komunikacijske tehnologije, spodbujanje e-
poslovanja in podjetniške produktivnosti, zmanjšanje administrativnih ovir za 
spodbujanje podjetništva (pristop VEM - vse na enem mestu), demonstracijski 
učinek na spodbujanje e-poslovanja in uporabe svetovnega spleta s strani 
podjetij, daje osnovo za standardizacijo dostopa do različnih sistemov (npr. 
uporaba istega digitalnega potrdila za vstop v e-upravo in vstop v bančni 
sistem NLB klik), 
- osnova za spodbujanje novih storitev na področju javnega dobra: e-
demokracija in e-volitve, dajanje predlogov in komentarjev s strani drţavljanov 
na predloge zakonov in podzakonskih aktov pred sprejetjem le-teh, 
- vzpodbujanje povezanosti drţavljanov z javno upravo: spodbujanje 
aktivne udeleţbe drţavljanov, krepitev zaupanja, povečanje preglednosti 
delovanja javne uprave in preprečevanje korupcije (Guček, 2005, str. 11). 
 
 
5.3.2 Slabosti e-uprave 
 
Med slabosti e-uprave štejemo: 
- moţnost izkoriščanja slabe varnosti podatkov, 
- kršenje zasebnosti podatkov in pomanjkljivo varovanje osebnih podatkov, 
- pomanjkanje zaupanja uporabnikov v elektronske transakcije, 
- pomanjkanje razumevanja e-poslovanja s strani drţavljanov in podjetij, 
- nejasno pravno določeni posamezni elementi e-poslovanja, 
- neskladnost e-poslovanja z običaji in navadami v nekaterih drţavah, 
- socialna izločenost, povezana z nizko računalniško pismenostjo ter s 
pomanjkanjem opreme za dostop do spletnih storitev uprave, 
- neosebni pristop izvajanja storitev, 
- napake in zamude pri vpeljevanju informacijske in komunikacijske tehnologije 
(Guček, 2005, str. 14). 
 
 
5.3.3 Cilji e-uprave 
 
Uresničevanje e-uprave ima jasno določene namenske cilje, ki sledijo viziji in 
usmeritvam e-uprave in hkrati poslovnim strategijam in programom Vlade RS in 
drţave. Ti cilji so: 
- usmeriti delovanje javne uprave k potrebam uporabnikov, 
- povečati zadovoljstvo uporabnikov storitev, 
- zmanjšati administrativne ovire, 
- povečati kakovost in učinkovitost poslovanja javne uprave, 
- povečati transparentnost poslovanja javne uprave, 
- dosegati sinergijske učinke na vseh nivojih javne uprave s pomočjo e-uprave, 
- vključiti najširši krog uporabnikov v procese odločanja, 
- optimizirati porabo finančnih sredstev na področju e-uprave, 
- zmanjšati obremenitev kadrovskih virov na administrativnih postopkih, 
- ohraniti stopnjo razvoja e-uprave (SEP 2010, 2006, str. 14-15). 
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Za izpolnitev navedenih namenskih ciljev so potrebni objektni cilji, ki so podrobneje 
predstavljeni v Akcijskem načrtu e-uprave do leta 2010. Objektni cilji se od 
namenskih razlikujejo v tem, da so merljivi, konkretni in projektno usmerjeni. S 
pomočjo realizacije objektnih ciljev je mogoče spremljati uresničevanje namenskih 
ciljev SEP 2010, kar je tudi namen spremljanja uresničevanja ciljev Akcijskega 
načrta. Objektni cilji so razporejeni v zaokroţene skupine, v skladu z vsebino 
posameznih ciljev. Te skupine so naslednje: zadovoljstvo uporabnikov, portal(i) e-
uprave, identifikacija, storitve e-uprave, usposabljanja, IKT in razvoj rešitev, procesi, 
uporabniška pomoč, strategija, standardi, akcijski načrt, metodologije in drugo (AN 
2006/2010, 2006, str. 6). 
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6 DRŢAVNI PORTAL E-UPRAVA 
 
 
Prvi začetki drţavnega portala E-uprava segajo v leto 2001, ko so uporabniki lahko 
pričeli uporabljati prve prave elektronske storitve za drţavljane, kot je pridobivanje 
izpiskov iz matičnih knjig (rojstne matične knjige, poročne matične knjige in knjige 
umrlih). V letu 2002 je Vlada RS sprejela akcijski načrt za izvajanje strategije SEP 
2001-2004, na kateri je temeljil nadaljnji razvoj drţavnega portala in elektronskih 
storitev. V letu 2006 je bila narejena ponovna prenova drţavnega portala, ki je postal 
popolnoma orientiran k drţavljanom in njihovim potrebam preko ţivljenjskih 
dogodkov in storitev (Kunstelj et al., 2008, str. 3). 
 
Portal E-uprava uresničuje vizijo e-uprave, zapisane v strategiji e-uprave Republike 
Slovenije za obdobje od leta 2006 do 2010 o prijaznih, preprostih, dostopnih in varnih 
elektronskih upravnih storitvah po internetu, ki so na voljo kadarkoli in kjerkoli. 
Namen portala je tako pribliţati in ponuditi upravne storitve uporabnikom preko spleta 
ter poleg klasičnih komunikacijskih poti omogočiti drţavljanom in poslovnim 
subjektom storitve javne uprave po dodatni elektronski poti in na prijazen način. 
                                
Drţavni portal Republike Slovenije E-uprava je enotna vstopna točka do informacij in 
elektronskih storitev javne uprave. Informacije in storitve so uporabnikom podane na 
prijazen in preprost način v obliki ţivljenjskih dogodkov. 
Prek portala E-uprava imajo uporabniki enoten dostop do javnih podatkov, upravnih 
postopkov in ustreznih obrazcev, ne glede na to, kje so podatki, kje se postopki 
izvajajo ter katera ustanova je za podatke in postopke odgovorna. Pošiljanje vlog, 
zahtevkov in drugih upravnih dokumentov prek portala E-uprava in elektronsko 
plačevanje upravnih taks ter drugih obveznosti prihrani uporabnikom veliko časa. 
Drţavljanom ni treba za vsak opravek hoditi do upravnih organov in čakati v vrstah  
pred okenci, saj  lahko to opravijo preko spleta. 
Informacije in storitve na portalu E-uprava so podane v obliki ţivljenjskih dogodkov, 
kot so na primer: poroka, sprememba stalnega prebivališča, prijava pridelka grozdja 
in drugi. Uporabniki tako zlahka poiščejo svoj ţivljenjski dogodek, ki ga ţelijo rešiti, in 
pridobijo vse informacije o potrebnih upravnih postopkih, veliko storitev pa lahko 
izvedejo popolnoma elektronsko. 
Portal je zasnovan v obliki podportalov, in sicer za drţavljane, pravne osebe in 
zaposlene v javni upravi. Prilagojen je tudi osebam s posebnimi potrebami. Poleg 
ţivljenjskih dogodkov ter pripadajočih informacij in storitev omogoča vpoglede v 
podatke registrov, novičarski sistem, iskalnik, hitre povezave do aktualnih storitev, 
odgovore na najpogostejša vprašanja in meri zadovoljstvo uporabnikov na podlagi 
anket. Registrirani uporabniki si lahko portal priredijo tako, da izberejo določene 
vsebine portala. Obstajata tudi različici portala v jezikih narodnih manjšin 
(italijanskem in madţarskem) ter angleška različica portala. 
Varnost in preprostost uporabe portala sta zagotovljeni s funkcijami e-podpisovanja, 
e-vročanja in e-plačevanja. Za vnos vsebin na portal se uporablja namenska spletna 
aplikacija, prek katere uredniki pristojnih institucij javnih organov sami vnašajo nove 
ţivljenjske dogodke in storitve na portal ter objavljajo obrazce, če so ti zahtevani za 
določeno storitev. V sistem ţivljenjskih dogodkov na portalu so dejavno vključena vsa 
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ministrstva Republike Slovenije in njihovi organi v sestavi. Postopoma se vključujejo 
še drugi organi javne uprave, med njimi tudi prve občine (lokalna samouprava). 
Storitve e-uprave se nenehno razvijajo in posodabljajo, vse pa so zbrane na enem 
mestu na drţavnem portalu E-uprava. Drţavljani so vabljeni, da se seznanijo s 
storitvami e-uprave, saj lahko uporaba elektronskih storitev prihrani mnogo zamudnih 
poti (Batagelj et al., 2008, str. 44-45). 
 
Za trenutni drţavni portal E-uprava (Kunstelj et al., 2008, str. 4) je značilno, da: 
- vsebuje več kot 10.000 različnih spletnih strani; 
- vsebuje več kot 700 ţivljenjskih situacij oziroma elektronskih storitev; 
- uporabniki preko portala vloţijo pribliţno 500 elektronskih vlog na mesec; 
- ţivljenjske dogodke ureja preko 300 vsebinskih urednikov; 
- preko 45.000 uporabnikov je registriranih v Mojo e-upravo; 
- od julija 2007 naprej obisk portala ţe presega milijon obiskovalcev na mesec, 
kar je pribliţno štirikrat več kot leta 2006, število pa še narašča. 
 
 
Slika 2: Spletna stran drţavnega portala E-uprava 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Vir: Ministrstvo za javno upravo (2009) 
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6.1 STORITVE ZA DRŢAVLJANE (G2C)  
 
Na portalu za prebivalce so informacije o upravnih postopkih zbrane v sklopih, 
imenovanih »Storitve javne uprave« oziroma drugače rečeno »ţivljenjski dogodki«. 
Storitve so razdeljene po področjih tako, da spremljajo vse pomembnejše dogodke v 
ţivljenju posameznika od rojstva, šolanja, zaposlitve, prostočasnih dejavnosti do 
upokojitve. Preko portala lahko uporabnik prebere informacije o upravnem postopku, 
ki ga zanima, pregleda pravno podlago (omogočen je dostop do Registra predpisov 
Slovenije) in če ţeli, odda vlogo, kjer je to moţno. Pri vlogah, kjer je potrebna osebna 
oddaja ali pa elektronska oddaja še ni moţna, je na voljo le obrazec. Pri vlogah, ki jih 
je moţno oddati elektronsko, je moţno tudi plačilo takse in drugih stroškov preko 
spleta (Ministrstvo za javno upravo, 2009a). 
 
Storitve javne uprave, ki jih najdemo na portalu e-uprava (http://e-uprava.gov.si/e-
uprava/) v obliki ţivljenjskih dogodkov za drţavljane, so (Drţavni portal Republike 
Slovenije, 2009h): 
- DRUŢINA IN OTROCI (poroka, razveljavitev zakonske zveze, zunajzakonska 
skupnost, istospolna partnerska skupnost, rojstvo, starševsko varstvo in 
druţinski prejemki, varstvo otrok, varovanje otrok, rejništvo, posvojitev), 
- OSEBNA STANJA IN DOKUMENTI, PRIJAVA PREBIVALIŠČA (osebni in 
drugi dokumenti, osebno ime, osebni podatki, matični register, selitev, prijava 
in odjava prebivališča), 
- ŠOLA, IZOBRAŢEVANJE, MLADI (predšolska vzgoja, osnovno šolstvo, 
srednje šolstvo, višje strokovno izobraţevanje, visoko šolstvo), 
- DELO IN ZAPOSLITEV (brezposelnost, iskanje dela, delovno razmerje, skrb 
za varnost in zdravje pri delu, zaposlitev v javni upravi, delo in zaposlovanje 
tujcev), 
- PODJETNIŠTVO (prijava opravljanja kratkotrajnega dela, ustanovitev s. p., 
registracija dopolnilne dejavnosti na kmetiji, turistična taksa, opravljanje 
gostinske dejavnosti), 
- OSEBNE FINANCE IN DAVKI (osebno investiranje, davki), 
- ZDRAVJE IN NEGA (vključitev v zdravstveno zavarovanje, pridobitev kartice 
zdravstvenega zavarovanja in evropske kartice zdravstvenega zavarovanja, 
izbira osebnega zdravnika, zdravljenje, zdravila), 
- SOCIALNO VARSTVO, INVALIDI, VOJNE PRAVICE (socialnovarstvene 
pravice, invalidi, vojni invalidi, vojni veterani, ţrtve vojnega nasilja), 
- STAREJŠI, POKOJNINE, UPOKOJITEV (upokojitev, socialna varnost 
starejših), 
- PROMET, VOZNIKI, VOZILA (cestni promet, vozniško dovoljenje za motorna 
vozila, promet in ljudje s posebnimi potrebami, registracija vozil, prometno 
dovoljenje, pomorski promet, letalski promet), 
- OKOLJE IN PROSTOR (okolje in varstvo okolja, gradnja in bivanje, 
nepremičnine), 
- KMETIJSTVO, GOZDARSTVO, PREHRANA (promet s kmetijskimi zemljišči, 
registri, dopolnilne dejavnosti na kmetijah, pridobitev finančnih sredstev v 
kmetijstvu in gozdarstvu, uveljavljanje odškodnine za posledice naravnih 
nesreč v kmetijstvu, varstvo rastlin in semenarstvo, zaščita kmetijskih 
pridelkov oziroma ţivil, ţivali), 
 41 
- KULTURA IN ŠPORT (kulturna dediščina, samozaposleni v kulturi, mediji, 
društva in zdruţenja, javne prireditve), 
- VARNOST, REŠEVANJE, VOJSKA, OROŢJE (izgubljeni in najdeni predmeti, 
zemljišča in objekti posebnega pomena za obrambo, varstvo pred poţarom, 
vojska, zasebno varovanje, kriminal, civilno oroţje), 
- DRŢAVA IN DRUŢBA (uporaba javne površine, odškodnina ţrtvam kaznivih 
dejanj, sodelovanje pri odločanju, informacije javnega značaja, društva, 
ustanove, prostovoljni prispevki, politične stranke, volitve in referendumi, 
overitve v upravnih postopkih, pritoţba nad delom policije in pravosodnega 
organa, potrdilo o nekaznovanosti, stečajni upravitelj, izvršitelji, ureditev 
lokalne samouprave), 
- SMRT IN ŢALOVANJE (oporoka, smrt, pogreb), 
- TUJINA, POTOVANJA, VIZUMI (dokumenti za prehod meje,  informacije o 
vizumih, tujci v Sloveniji, potovanja). 
 
S projektom elektronske storitve javne uprave (e-SJU) je večina obrazcev, tudi tistih, 
ki jih izdajajo zaloţbe v tiskani obliki, na voljo v elektronski obliki. Drţavljani lahko 
obrazce izpolnijo, podpišejo in elektronsko pošljejo prejemniku – pristojnemu 
javnemu organu (Batagelj et al., 2008, str. 46). 
 
Elektronske vloge so zasnovane tako, da je obvezna uporaba enega od kvalificiranih 
spletnih digitalnih potrdil (izdajateljev AC-NLB, Poštar-CA, SIGEN-CA, SIGOV-CA oz. 
HALCOM-CA). Osebni podatki vlagatelja se na podlagi uporabljenega digitalnega 
potrdila predhodno izpolnijo s podatki iz Centralnega registra prebivalstva. Vlagatelj 
izpolni vse potrebne podatke in po potrebi priloţi skenirana dokazila. Nato vse skupaj  
elektronsko podpiše in pošlje na izbrano upravno enoto. Potrdila in izpiski se izdajo v 
predpisani obliki in se pošljejo vlagatelju na njegov naslov za vročanje (Upravna 
enota Laško, 2009). 
 
Na podlagi sistema e-SJU se izvajajo elektronske storitve, ki so na portalu E-uprava  
objavljene pri posameznem ţivljenjskem dogodku. Sistem e-SJU tako vsebuje vse 
elektronske storitve in pripadajoče obrazce, ki jih ponujajo organi javne uprave. 
Organi lahko sami pripravijo obrazce in objavijo v pripadajočo storitev ţivljenjskega 
dogodka, ki je objavljen na portalu E-uprava. Drţavljani nato pri reševanju svojega 
ţivljenjskega dogodka izpolnijo e-obrazec in ga pošljejo pristojnemu organu v varni 
elektronski predal. Uradniki na podlagi poslanega obrazca izvedejo upravni postopek 
in sklep oziroma odločbo vročijo prejemniku na ţeleni naslov. Vročitev se lahko 
izvede po klasični poti ali elektronsko, tj. v sistemu za elektronsko vročitev v 
uporabnikov varni poštni predal. Če je vloga  plačljiva, lahko uporabnik s plačilnimi 
sredstvi na elektronski način plača potrebno takso oziroma druge stroške postopka. 
Obrazci se razlikujejo glede na: kategorijo uporabnikov, jezik, vrsto obrazca, vrsto 
oddaje, moţnost izpolnjevanja in plačljivost. Omogočeno je iskanje obrazcev po več 
iskalnih parametrih, na primer obrazce je mogoče iskati po ključnih besedah ali 
razvrščati po abecedi oziroma organu javne uprave, ki je obrazec objavil v sistemu. 
Pri vsakem obrazcu je razvidno, v kateri ţivljenjski dogodek je uvrščen, kateri organ 
ga je pripravil ter kam ga je treba poslati v reševanje (Batagelj et al., 2008, str. 46). 
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6.1.1 Vpogledi za drţavljane 
 
Drţavljanom so na voljo naslednji vpogledi: 
 
- ZEMLJIŠKA KNJIGA: je javna knjiga, namenjena vpisu in javni objavi 
podatkov o pravicah na nepremičninah in pravnih dejstvih v zvezi z 
nepremičninami. Elektronski dostop do zemljiške knjige je dostop do 
podatkov, vpisanih v glavni knjigi zemljiške knjige. Na portalu je moţno oddati 
naročilo za overjeni izpisek iz zemljiške knjige, ki ga zemljiškoknjiţno sodišče 
izda in po pošti pošlje osebi, ki ga je zahtevala. Uporaba storitve je moţna z 
uporabniškim imenom in geslom, ki se dodeli uporabniku in pošlje na njegov 
elektronski naslov. 
 
- VLOP - vpogled v lastne osebne podatke: omogoča drţavljanom Republike 
Slovenije vpogled v podatke, ki se zbirajo v Centralnem registru prebivalstva. 
VLOP omogoča vpogled v osnovne osebne podatke, ki se v CRP-ju zbirajo od 
leta 1980, štirinajst dni pred volitvami ali referendumom na drţavni ravni in tudi 
vpogled v volilni imenik, pripravljen za to glasovanje. Storitev omogoča 
pooblaščenim uporabnikom pridobivanje podatkov o posameznikih, do katerih 
so upravičeni na podlagi zakona. Storitev VLOP deluje od oktobra 2002. Vstop 
v storitev je dovoljen z digitalnim potrdilom. 
 
- KATASTER - Računalniški dostop do geodetskih podatkov: podatke iz 
zemljiškega katastra - površino, vrsto rabe zemljišča, zemljiškoknjiţni vloţek -
lahko enostavno pridobimo v spletni aplikaciji, ki omogoča uporabniku vpogled 
v zadnje vpisane katastrske podatke o nepremičnini. Za drţavljane je 
omogočen javni in osebni vpogled. Osebni vpogled je namenjen lastnikom 
parcel (Informacijska druţba, 2009). 
 
- SODNI REGISTER: dostopi do podatkov sodnega registra prek portala E-
uprava so se s 1. februarjem 2008 ukinili. Od navedenega datuma dalje lahko 
dostopamo do podatkov sodnega registra prek javnega spletnega portala 
AJPES. Na navedenem portalu je brezplačno omogočeno: registracija, 
pridobitev uporabniškega imena in gesla ter dostop do vsebine (Drţavni portal 
Republike Slovenije, 2009f). 
 
- PODATKI JAVNE UPRAVE (ISPO):  Vlada Republike Slovenije ţeli nekatere 
učinke svojega dela in svojih ukrepov predstaviti javnosti tudi v številkah in 
grafikonih predvsem za tista področja, ki zanimajo čim večji del javnosti. Ta 
misel je rdeča nit sestave ISPO od njegovih prvih zamisli do danes. Sistem 
ISPO ponuja vpogled v javne podatke. Podatke lahko pregledujemo 
brezplačno, organi pa jih osveţujejo večkrat na leto. Pregledujemo lahko 
podatke o javnih plačah funkcionarjev, uporabi mobilnih in stacionarnih 
telefonov, avtomobilih, zaposlenih v organih drţavne uprave, delovnih telesih, 
cestnoprometni varnosti in spremljamo politbarometer (Drţavni portal 
Republike Slovenije, 2009d). 
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- VPOGLED V PODATKE O VOZILU: storitev omogoča vpogled v podatke o 
vozilu. Storitev od uporabnika zahteva le izbiro tipa prometnega dovoljenja, 
vpis številke prometnega dovoljenja in registrske oznake vozila. Na podlagi 
vnesenih podatkov se uporabniku na zaslonu izpišejo podatki o vozilu iz 
uradne evidence registra vozil. Za uporabo storitve uporabnik ne potrebuje 
digitalnega potrdila niti uporabniškega imena in gesla. Podatki iz registra vozil, 
ki jih pridobi drţavljan z vpogledom v podatke o vozilu, obsegajo podatke o 
prometnem dovoljenju in registrski tablici, podrobne podatke o vozilu, 
registraciji, tehničnem pregledu vozila, zavarovalni polici in povračilu za 
uporabo cest. S storitvijo vpogleda v podatke o vozilu tako drţavljan med 
drugim lahko tudi preveri, ali njegovo vozilo izpolnjuje pogoje za podaljšanje 
prometnega dovoljenja preko spleta (Batagelj et al., 2008, str. 56). 
 
- REGISTER PREDPISOV SLOVENIJE: omogoča dostop in pregled vseh 
pravnih predpisov, izdanih v Republiki Sloveniji. 
 
- eRKG  - Register kmetijskih gospodarstev: je spletna aplikacija, ki 
omogoča nosilcem kmetijskih gospodarstev, da lahko pregledujejo svoje 
podatke iz aplikacije registra kmetijskih gospodarstev. Podatke, ki jih vsebuje 
aplikacija registra kmetijskih gospodarstev, vodijo na Upravnih enotah in 
vsebujejo zbirke podatkov s področja kmetijstva. Uporabnikom eRKG 
aplikacija omogoča tudi tiskanje informativnega izpisa podatkov iz aplikacije 
registra kmetijskih gospodarstev. Pravico do vpogleda v podatke imajo nosilci 
kmetijskih gospodarstev, ki so vpisani v register kmetijskih gospodarstev in ki 
so si pridobili katerega od digitalnih spletnih potrdil (Drţavni portal Republike 
Slovenije, 2009g). 
 
 
6.1.2 E-storitve za drţavljane 
 
Predstavljen je le del e-storitev, ki so na voljo drţavljanom na drţavnem portalu, in te 
so naslednje: 
 
     -     PRIJAVA IN ODJAVA STALNEGA PREBIVALIŠČA: 
Ta elektronska storitev omogoča elektronsko oddajo vloge za prijavo oziroma 
odjavo stalnega prebivališča. V okviru ţivljenjskega dogodka selitve je na 
portalu E-uprava na voljo elektronska storitev prijave oziroma odjave stalnega 
prebivališča. Selitev je ţivljenjski dogodek, ki zahteva številne poti, med 
katerimi je tudi obisk upravne enote zaradi prijave oziroma odjave stalnega 
prebivališča. Z elektronsko storitvijo prijave spremembe stalnega prebivališča 
pa je drţavljanom prihranjena dodatna pot, saj je spremembo naslova 
stalnega prebivališča mogoče opraviti preko spleta.  
Vlogo za prijavo spremembe prebivališča je mogoče izpolniti v elektronski 
obliki ter podpisati s kvalificiranim digitalnim potrdilom in skupaj z zahtevanimi 
dokazili poslati po elektronski poti na izbrano upravno enoto. Storitev lahko 
opravijo imetniki kvalificiranih digitalnih potrdil, izdanih v Republiki Sloveniji. 
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- SPREMEMBA OSEBNEGA IMENA POLNOLETNE OSEBE: 
Gre za elektronsko storitev, ki polnoletni osebi omogoča spremembo 
osebnega imena. V okviru sklopa ţivljenjskih dogodkov osebnih stanj na 
portalu E-uprava je mogoče opraviti elektronsko storitev spremembe 
osebnega imena za polnoletne osebe. Osebno ime je osebna pravica 
drţavljana. Vsakdo je dolţan uporabljati svoje osebno ime, ki je sestavljeno iz 
imena in priimka. Osebno ime pa se lahko tudi spremeni. Za spremembo 
osebnega imena (priimka, imena ali celega osebnega imena) lahko zaprosi 
polnoletni drţavljan Republike Slovenije. Vlogo za spremembo osebnega 
imena je mogoče oddati elektronsko na portalu e-SJU ali osebno na upravni 
enoti. O prošnji za spremembo osebnega imena odloča upravna enota, pri 
kateri je bila prošnja vloţena ali poslana elektronsko. 
Vlogo za spremembo osebnega imena je mogoče izpolniti v elektronski obliki 
ter podpisati s kvalificiranim digitalnim potrdilom in poslati po elektronski poti 
na izbrano upravno enoto. Storitev lahko opravijo imetniki kvalificiranih 
digitalnih potrdil, izdanih v Republiki Sloveniji. 
 
- SPLETNO PODALJŠANJE PROMETNEGA DOVOLJENJA: 
Elektronska storitev omogoča podaljšanje veljavnosti prometnega dovoljenja 
in hkrati obveznega avtomobilskega zavarovanja.  
Podaljšanje prometnega dovoljenja in obveznega avtomobilskega zavarovanja 
je opravilo, ki lahko lastniku vozila vsako leto vzame precej dragocenega 
časa. Slednjega je mogoče prihraniti z elektronskim podaljšanjem prometnega 
dovoljenja. Podaljšanje veljavnosti prometnega dovoljenja pomeni, da se 
prometno dovoljenje izda oziroma se podaljša njegova veljavnost za čas 
veljavnosti tehničnega pregleda in čas, za katerega je sklenjeno obvezno 
zavarovanje in poravnana obveznost iz naslova plačila povračila za uporabo 
cest. 
Za elektronsko podaljšanje prometnega dovoljenja potrebuje drţavljan številko 
prometnega dovoljenja, urejeno obvezno avtomobilsko zavarovanje in eno 
izmed plačilnih sredstev (plačilno in kreditno kartico) ali drug način za izvedbo 
plačila, kot sta na primer Abanet in Moneta. Storitev je mogoče opraviti po 
spletu v primerih, ko tehnični pregled za vozilo ni potreben, opravi pa se lahko 
ţe 30 dni pred potekom veljavnosti prometnega dovoljenja. 
V sklopu storitve podaljšanja prometnega dovoljenja je mogoče opraviti tudi 
podaljšanje obveznega avtomobilskega zavarovanja, in sicer pri 
zavarovalnicah, ki to storitev ponujajo. Za izvedbo postopka potrebuje 
drţavljan številko zadnje veljavne avtomobilske zavarovalne police in ustrezno 
plačilno sredstvo. 
Drţavljan prek spletnega vmesnika izvede postopek oddaje elektronske vloge 
za podaljšanje veljavnosti prometnega dovoljenja in plačila povračila za 
uporabo cest, omogočeno je spletno plačilo storitve, podprte pa so tudi 
moţnosti izpisa računa in vpogled v stanje vloge. Postopek je mogoče izvesti 
tudi brez digitalnega potrdila. Drţavljan (lastnik vozila) prejme novo prometno 
dovoljenje na dom. 
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   -       E-OPOMNIK: 
Storitev omogoča naročilo obvestil o poteku veljavnosti osebnih dokumentov. 
Drţavljan se lahko naroči na storitev e-opomnik na spletni strani drţavnega 
portala E-uprava. Na podlagi naročila sistem opozori drţavljana po elektronski 
pošti, da se bliţa datum, ko je treba podaljšati osebni dokument. Sistem 
drţavljana na njegov e-naslov obvesti o poteku dokumenta, če si je to 
drţavljan sam izbral. Izbere namreč lahko, da ga sistem na to opozori 30, 14 
ali 3 dni pred potekom. 
E-opomnik še omogoča, da lahko starši za mladoletne otroke (do 18. leta) 
naročijo sistemsko opominjanje za dokumente svojih otrok. Hkrati lahko na 
enak način vsak drţavljan naroči sistemsko opominjanje tudi za druge 
dokumente (na primer za člansko izkaznico društva, kluba ipd.). To stori tako, 
da predhodno v opomnik vpiše datume veljavnosti in označi čas opominjanja. 
Storitev lahko opravijo imetniki kvalificiranih digitalnih potrdil, izdanih v 
Republiki Sloveniji. 
 
- E-ZAPOSLITVE: 
Storitev e-zaposlitve delodajalcem omogoča ponudbo delovnega mesta, 
iskalcem zaposlitve pa iskanje prostega delovnega mesta.  
V okviru storitve e-zaposlitve lahko iskalci delovnega mesta brezplačno 
pregledujejo zbirko podatkov o prostih delovnih mestih, ponudniki (podjetja) pa 
lahko brezplačno vpisujejo oglase za nove delavce, iščejo po zbirki podatkov 
in urejajo svoje razpise. E-zaposlitve so namenjene tudi študentom, za katere 
je pripravljen pregled študentskih del, ki jih posredujejo študentski servisi. 
Storitev e-zaposlitve se tako deli na dve področji: področje za iskalce 
zaposlitve in študentskih del ter področje za ponudnike zaposlitev (Batagelj et 
al., 2008, str. 48-53). 
 
      -    E-DEMOKRACIJA: 
           E-demokracija omogoča, da lahko aktivno sodelujemo pri odločanju o našem  
           ţivljenju. Najpomembneje pri tem je, da lahko vplivamo na pripravo predpisov,  
           saj lahko podamo svoje mnenje, predloge, pripombe in pobude predlagateljem 
           predpisov in avtorjem le-teh. Prav tako lahko s svojimi konkretnimi predlogi in  
           pripombami sodelujemo pri odpravi administrativnih ovir, lahko pa tudi  
           neposredno kontaktiramo svoje izvoljene predstavnike in s tem pripomoremo 
           k bolj učinkovitem delovanju javne uprave. Lahko pa si širimo svoje znanje in  
           pridobivamo informacije s področja demokratičnih procesov, s področja  
           zakonodaje, pravnih pravil v EU, informacij javnega značaja ali volitev 
           (Drţavni portal Republike Slovenije, 2009a). 
 
- DIGITALNO POTRDILO: 
Digitalno potrdilo (angl. Digital Certificate) je sodobna alternativa klasičnim 
osebnim identifikatorjem (osebna ali zdravstvena izkaznica, potni list, bančna 
kartica …), s specifičnim namenom - zagotavljanje varnega in legitimnega e-
poslovanja.  
Digitalno potrdilo je računalniški zapis, ki vsebuje podatke o imetniku (ime, e-
naslov, enolična številka ...) in  njegov javni ključ, poleg tega pa še podatke o 
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overitelju oz. izdajatelju digitalnega potrdila ter obdobje veljavnosti digitalnega 
potrdila. Zapis je digitalno podpisan z zasebnim ključem izdajatelja potrdila, da 
se ga ne da ponarediti (Drţavni portal Republike Slovenije, 2009e). 
 
           Overitelja na Ministrstvu za javno upravo sestavljata dva izdajatelja  
           kvalificiranih digitalnih potrdil, SIGEN-CA in SIGOV-CA, ter izdajatelj 
           varnih časovnih ţigov, SI-TSA. SIGEN-CA izdaja kvalificirana digitalna 
           potrdila za fizične osebe in za poslovne subjekte. SIGOV-CA izdaja  
           kvalificirana potrdila za drţavne organe in SI-TSA izdaja varne časovne ţige. 
           Izdajatelja SIGOV-CA in SIGEN-CA sta mednarodno registrirana, medsebojno 
           priznana ter tehnološko in zakonsko enakovredna ter enako veljavna. 
           Digitalna potrdila so namenjena: 
           -  za upravljanje s podatki javne uprave, 
           -  za dostop in izmenjavo podatkov, s katerimi upravlja javna uprava, 
           -  za varno elektronsko komuniciranje med imetniki kvalificiranih digitalnih 
             potrdil overitelja na MJU, 
           -  za storitve oz. aplikacije, za katere se zahteva uporaba digitalnih potrdil  
             overitelja na MJU. 
          Varni časovni ţigi overitelja na MJU so namenjeni: 
           -  zagotavljanju, da je bil dokument podpisan z veljavnim digitalnim potrdilom 
             v določenem časovnem trenutku in sicer na način, da povezuje datum in čas  
             podpisa ter podatke v elektronski obliki na kriptografsko varen način, 
          -   za druge potrebe, kjer je potrebno dokazati časovne lastnosti transakcij 
             in drugih storitev (Overitelj digitalnih potrdil na Ministrstvu za javno upravo, 
             2009). 
 
 
6.2 STORITVE ZA PRAVNE OSEBE (G2B) 
 
Prijaznejša javna uprava zagotavlja vzpostavitev administrativnega okolja, ki je za 
podjetnike spodbudno, omogoča pa poenostavljanje upravnih postopkov, 
odpravljanje administrativnih ovir in zdruţevanje storitev po načelu "vse na enem 
mestu" (Batagelj et al., 2008, str. 59). 
 
Na portalu E-uprava so storitve javne uprave za pravne osebe razdeljene v naslednje 
ţivljenjske dogodke (Drţavni portal Republike Slovenije, 2009i): 
- SAMOSTOJNI PODJETNIKI (registracija in spremembe samostojnega 
podjetnika, prijava podatkov ustanovam javne uprave, pridobitev dovoljenj za 
obratovanje, pridobitev dovoljenj za delo, obveznosti do delavcev, pravice 
samostojnih podjetnikov, poslovanje s tujino, pridobitev podatkov iz evidenc, 
pridobivanje potrdil), 
- PRAVNE OSEBE V NASTAJANJU (ustanovitev pravne osebe, davčni 
postopki ob ustanovitvi, pridobitev dovoljenj za obratovanje, pridobivanje 
dovoljenj za delo, zaposlitev delavca), 
- DELUJOČE PRAVNE OSEBE (obveznosti pravnih oseb, pravice 
gospodarskih druţb, spreminjanje osnovnih podatkov o pravni osebi, 
poslovanje s tujino, pridobivanje podatkov iz evidenc, pridobivanje potrdil, 
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področje dela v podjetjih, ponudba storitev ustanov, prenehanje delovanja 
druţbe), 
- DRUŠTVA IN ZAVODI (DRUŠTVA, davčni postopki - obvezni in ostali, 
ZAVODI - ustanovitev zavoda, davčni postopki, visokošolski zavodi, vzgojno-
izobraţevalni zavodi). 
 
 
6.2.1 Vpogledi za pravne osebe 
 
Pravnim osebam so na voljo vpogledi v: 
     -     ZEMLJIŠKO KNJIGO, 
- KATASTER - računalniški dostop do geodetskih podatkov, 
- SODNI REGISTER in 
- E-CARINO: Carinska uprava Republike Slovenije je dne 1. 1. 2007 nadgradila 
dotedanjo računalniško izmenjavo podatkov (RIP). V poslovanje s strankami je 
uvedla XML podatkovne strukture in elektronski podpis, ki je pogoj za 
nepapirno poslovanje v okviru sistema za elektronsko poslovanje CURS. Vsak 
uporabnik, ki ţeli nepapirno poslovati s CURS, mora najprej skleniti dogovor o 
uporabi informacijskega sistema za elektronsko poslovanje Carinske uprave 
Republike Slovenije, v katerem uporabnik in CURS opredelita svoj medsebojni 
odnos. V dogovoru so opredeljene pravice in obveznosti udeleţencev v 
sistemu za elektronsko poslovanje CURS, zato v primeru morebitnih 
nesoglasij med udeleţenci sluţi kot pravna podlaga za reševanje le-teh. 
CURS omogoča svojim strankam izvajanje elektronskega poslovanja na tri 
načine, in sicer s pomočjo: 
- izmenjave elektronskih sporočil (uvozne deklaracije, obvestilo o uvoznem                                                             
carinjenju, skupna deklaracija, ladijski manifesti), 
     -  spletnih aplikacij (EPOS, TARIC, KVOTE, garancije), 
          -  spletnih storitev -   TARIC (Carinska uprava Republike Slovenije, 2009). 
 
 
6.2.2 E-storitve za pravne osebe 
 
Pravnim osebam so na voljo naslednje e-storitve: 
 
- e-VEM – DRŢANI PORTAL ZA PRAVNE OSEBE: 
Drţavni portal za podjetja in podjetnike vsebuje storitve za samostojne 
podjetnike in storitve za gospodarske druţbe. 
 
Vse na enem mestu za samostojne podjetnike 
Portal omogoča različnim ustanovam elektronsko podporo postopkom 
registracije in drugim obveznim postopkom prijave podatkov.  
Portal e-VEM samostojnim podjetnikom omogoča:  
- vpis samostojnega podjetnika v register, 
- prijavo akontacije dohodnine od dohodka, doseţenega z opravljanjem 
dejavnosti, 
- prijavo priprave na obračun prispevkov za socialno varnost, 
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- prijavo podatkov za samostojnega podjetnika o pokojninskem in 
invalidskem ter zdravstvenem zavarovanju, zavarovanju za starševsko 
varstvo in za primer brezposelnosti ter podatkov o sklenitvi delovnega 
razmerja, 
- prijavo podatkov za otroke samostojnega podjetnika do 18. leta starosti za 
zdravstveno zavarovanje, 
- oddajo vloge za pridobitev obrtnega dovoljenja, 
- vpis spremembe podatkov samostojnega podjetnika v poslovni register, 
- izbris samostojnega podjetnika iz poslovnega registra, 
- identifikacijo samostojnega podjetnika za namene davka na dodano 
vrednost. 
 
Storitve so dostopne kadarkoli in od koderkoli ter so vsem, ki se za 
elektronske storitve ne odločajo, dostopne na fizičnih vstopnih točkah. 
Referenti se lahko zaradi dobre podpore pri delu s strani sistema osredotočijo 
na kakovostno informiranje stranke. 
           Vstopne točke e-VEM so: 
- izpostave Agencij Republike Slovenije za javnopravne evidence in storitve, 
- upravne enote, 
- vstopna točka Javne agencije Republike Slovenije za podjetništvo in tuje 
investicije ter drugi izvajalci nalog in programov podjetniškega in 
inovativnega okolja  (lokalni podjetniški centri), 
- vstopne točke, podprte s projektom Phare (vzpostavitev sistema vse na 
enem mestu), 
- vstopne točke Obrtne zbornice Slovenije in območnih obrtnih zbornic, 
- vstopne točke Gospodarske zbornice Slovenije in območnih gospodarskih 
zbornic, 
- davčni uradi Davčne uprave Republike Slovenije. 
 
Sistem e-VEM je s konceptom »čakajočih« vlog uvedel moţnost, da se 
postopki, za katere je treba, da je samostojni podjetnik ţe registriran, opravijo 
v času, ko podjetnik še ni registriran. To pomeni, da podjetnik zgolj enkrat 
odda vse podatke za vpis v različne registre in za prijavo različnih podatkov, ki 
čakajo v sistemu, ta pa jih nato pravočasno pošilja pristojnim ustanovam. Z 
uvedbo portala se je skrajšal čas ustanavljanja samostojnega podjetnika z 
osmih dni na en dan, ukinila se je taksa za vpis, izbris in spremembe pri 
samostojnem podjetniku. Zaradi koncepta »vse na enem mestu« in ukinitve 
takse je ocenjen prihranek na 1.500 evrov letno za drţavljane. Podjetniki lahko 
statuse oddanih vlog spremljajo po spletu in v vsakem trenutku vedo, kaj se z 
vlogo dogaja (Batagelj et al., 2008, str. 60-61). 
 
Vse na enem mestu za gospodarske druţbe 
Osnovni namen sistema e-VEM za gospodarske druţbe je zagotoviti ustrezno 
informacijsko podporo prihodnjim in zdajšnjim gospodarskim druţbam, in sicer 
v najkrajšem moţnem času omogočiti vpis druţbe v sodni register in 
opravljanje drugih postopkov na enem mestu. Hkrati je to tudi podpora delu 
vstopnim točkam VEM, notarjem in sodiščem. 
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Na portalu e-VEM za gospodarske druţbe je mogoče opraviti naslednje 
postopke: 
- predlog za vpis podjetja, 
- pridobitev davčne številke, 
- splošni predlog za vpis ustanovitve druţbe z omejeno odgovornostjo, 
- prijavo zaposlenih v obvezno socialno zavarovanje, 
- prijavo sprememb podatkov o zaposlenih, 
- odjavo zaposlenih iz obveznega socialnega zavarovanja, 
- prijavo davčnih podatkov, 
- prijavo potrebe po delavcu, 
- prijavo druţinskih članov v obvezno socialno zavarovanje, 
- predlog za vpis enostavne enoosebne druţbe z omejeno odgovornostjo, 
- predlog za vpis enostavne spremembe pri druţbi z omejeno 
odgovornostjo, 
- predlog za izbris iz sodnega registra, 
- odjavo druţinskih članov iz obveznega socialnega zavarovanja, 
- pridobitev obrtnega dovoljenja, 
- identifikacijo za namene DDV, 
- predloţitev listin … 
 
Podobno kot za samostojne podjetnike je podprta elektronska registracija na 
daljavo za enoosebne druţbe z omejeno odgovornostjo (po spletu), na eni 
izmed vstopnih točk VEM ali pri notarju po vsej Sloveniji. Vsak uporabnik 
portala e-VEM mora imeti kvalificirano digitalno potrdilo. Vse druţbe in 
upravičene ustanove imajo dostop do vseh dokumentov, ki so jih ustvarile v 
sistemu e-VEM, v centralni elektronski hrambi. 
Sistem e-VEM za gospodarske druţbe se med postopki povezuje z viri 
podatkov, zapisanimi v centralnem registru prebivalstva (CRP), poslovnem 
registru (PRS), registru prostorskih enot (RPE), registru davčnih zavezancev 
(RDZ) in registru zavezancev za zdravstveno zavarovanje. 
 
Učinki projekta: 
- Čas za ustanovitev gospodarske druţbe je skrajšan na štiri dni. 
- Z uvedbo sistema se prihranki ocenjujejo na 3.000.000 evrov letno za 
gospodarske druţbe. 
- Samodejno so izdelane vse listine, ki so priloga predloga za vpis v sodni 
oziroma poslovni register. 
- Z vpisom v sodni register se hkrati opravi vpis v poslovni register. 
- Gospodarske druţbe lahko po spletu opravijo več kot 2.500.000 postopkov  
prijav v obvezno socialno zavarovanje. 
- Sodni in poslovni register sta tehnološko postala ena zbirka (Batagelj et al., 
2008, str. 62-64). 
 
         - PREDLOŢITEV IN OBJAVA LETNIH POROČIL GOSPODARSKIH DRUŢB: 
Poslovni subjekti, ki vodijo poslovne knjige in sestavljajo letna poročila po 
zakonu o gospodarskih druţbah, morajo predloţiti letna poročila za namen 
javne objave in za drţavno statistiko. Poslovni subjekti lahko podatke iz letnih 
poročil predloţijo v spletni aplikaciji ali v Excelovi preglednici za vnos podatkov 
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v lokalnem okolju. Uporaba spletne aplikacije ali Excelove preglednice je 
preprosta, vsebuje pa tudi več računskih in logičnih kontrol, na podlagi katerih 
se morebitne napake odpravijo še pred pošiljanjem letnih poročil AJPES-u. Po 
vnosu in shranitvi matične številke oziroma šifre proračunskega uporabnika se 
splošni podatki samodejno napolnijo iz zbirke podatkov registra zavezancev 
za predloţitev letnih poročil, zato jih ni treba vnašati, mogoče pa jih je 
spremeniti. Spletna aplikacija omogoča tudi predloţitev revidiranih in 
konsolidiranih letnih poročil v elektronski obliki v kateremkoli tujem jeziku, ki je 
uradni jezik Evropske unije. 
Storitev je brezplačno na voljo za vse poslovne subjekte in računovodske 
servise po vnaprejšnji registraciji oziroma prijavi na spletno stran. Za podpis 
podatkov iz letnih poročil se uporabljajo kvalificirana digitalna potrdila. Letna 
poročila gospodarskih druţb, zadrug in samostojnih podjetnikov 
posameznikov so nato javno objavljena na portalu (Batagelj et al., 2008, str. 
64-65). 
 
        -  E-DAVKI ZA GOSPODARSKE DRUŢBE: 
Elektronski davčni portal za elektronsko davčno poslovanje (e-davki) je sistem, 
ki omogoča preprostejše, cenejše in hitrejše poročanje davčnih zavezancev, 
hkrati pa zagotavlja večjo kakovost pridobljenih podatkov. Sistem temelji na 
najsodobnejših standardih in protokolih ter uporablja ustrezno varnostno 
infrastrukturo.  
Portal omogoča pravnim osebam oddajo obrazcev za DDV, davka od 
dohodkov pravnih oseb, prispevkov in davčnih odtegljajev ter drugih obrazcev. 
Z vstopom v EU je slovenskim zavezancem za DDV dodana storitev 
preverjanja podatkov o poslovnih partnerjih v drugih drţavah EU in preverjanja 
davčnih številk slovenskih davčnih zavezancev na splošno. Sistem e-davki 
omogoča davčnim zavezancem tudi storitev pooblaščanja znotraj lastne 
organizacije oziroma prenosa pooblastil na tretjo osebo za opravljanje davčnih 
poslov ter vlaganja obračunov DDV-ja in pregledovanja oziroma posodabljanja 
nekaterih lastnih podatkov. 
Pomembne prednosti v primerjavi s papirnim poslovanjem z davčnimi obrazci 
so naslednje: 
- hitrejše in preprostejše izpolnjevanje davčnih obrazcev (z vgrajeno pomočjo in 
orodji za sprotno preverjanje), 
- moţnost vlaganja dokumentov 24 ur na dan, sedem dni v tednu, brez stroškov 
poštnine in neodvisno od geografske lokacije,  
- vpogled v davčno kartico, 
- prenos podatkov neposredno iz računovodskega sistema v e-davke na 
podlagi spletnih storitev, 
- preprosto pooblaščanje med uporabniki in drugimi davčnimi zavezanci pri 
prenosu obsega pravic na podlagi organizacije poslovanja v e-davke s 
pooblaščanjem (Batagelj et al., 2008, str. 65-66). 
 
- E-ZAPOSLITVE: 
Namenjene so iskalcem in ponudnikom delovnih mest. Ponudniki (podjetja) 
lahko brezplačno vpišejo oglase za nove delavce, iščejo po podatkovni zbirki 
in urejajo svoje zapise (Drţavni portal Republike Slovenije, 2009c). 
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- E- DEMOKRACIJA 
- DIGITALNO POTRDILO 
6.3 STORITVE ZNOTRAJ JAVNE UPRAVE (G2G) 
 
E-uprava ni samo storitev drţave za drţavljane, ampak zagotavlja tudi storitve 
oziroma informacijske sisteme, ki omogočajo laţje in učinkovitejše poslovanje znotraj 
uprave. Vzpostavljanje teh informacijskih sistemov je večinoma zahtevno, dolgotrajno 
in drago, ne prinaša pa vidnih rezultatov, zato je nemalokrat podcenjeno. Vendar pa 
se ob vzpostavljanju e-storitev vedno znova izkaţe, da je to laţje, hitrejše in cenejše, 
če je poslovanje v organih javne uprave in med njimi dobro organizirano ter 
informacijsko ustrezno podprto. Storitve so namenjene predvsem hitremu, 
učinkovitemu in transparentnemu poslovanju, hkrati pa so v pomoč zaposlenim v 
upravi, da delo opravijo učinkovito in kakovostno (Batagelj et al., 2008, str. 69). 
 
 
 6.3.1 E-storitve med organi javne uprave 
            
Organom javne uprave so na voljo naslednje e-storitve: 
 
- ZPIZ-MJU-CRP: 
Gre za medsebojno povezavo med Zavodom za pokojninsko in invalidsko 
zavarovanje RS (ZPIZ), Ministrstvom za javno upravo (MJU) ter Centralnim 
registrom prebivalstva (CRP). Z uporabo informacijskega sistema se zagotovi 
ZPIZ-u nemoten in neprekinjen pristop do referenčne baze CRP. Referentom 
ZPIZ-a je omogočeno, da pridobijo ustrezne podatke iz evidenc javne uprave 
(registra) za potrebe zavarovancev, ki uveljavljajo pravice na ZPIZ-u. 
Omogočeno je pridobivanje podatkov o drţavljanstvu, stalnem prebivališču, iz 
rojstne in poročne matične knjige ter matične knjige umrlih. 
 
- MDDSZ-MJU-CRP: 
Gre za medsebojno povezavo med Ministrstvom za delo, druţino in socialne 
zadeve RS (MDDSZ), Ministrstvom za javno upravo (MJU) ter Centralnim 
registrom prebivalstva (CRP). Z uporabo informacijskega sistema se zagotovi 
MDDSZ-ju nemoten in neprekinjen pristop do referenčne baze CRP. 
Referentom centrov za socialno delo (CSD) in upravnih enot (UE) je 
omogočeno, da pridobijo ustrezne podatke iz evidenc javne uprave (registra) 
za potrebe upravičencev, ki uveljavljajo pravice po zakonu o starševskem 
varstvu in druţinskih prejemkih, zakonu o socialnem varstvu in zakonu o 
vojnih invalidih, zakonu o vojnih veteranih in zakonu o ţrtvah vojnega nasilja. 
Omogočeno je pridobivanje podatkov o drţavljanstvu, stalnem prebivališču, iz 
rojstne in poročne matične knjige ter matične knjige umrlih. 
 
- MKGP-MJU-CRP: 
Gre za medsebojno povezavo med Ministrstvom za kmetijstvo, gozdarstvo in 
prehrano RS (MKGP), Ministrstvom za javno upravo (MJU) ter Centralnim 
registrom prebivalstva (CRP). Po vzpostavitvi redne povezave med MKGP in 
CRP preko infrastrukture CVI in ustrezne varnostne sheme ter uporabi 
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ustreznih aplikacij imajo končni uporabniki na MKGP omogočen vpogled v 
podatke CRP. 
 
- JSP: 
Gre za vključevanje Javnega jamstvenega in preţivninskega sklada RS (JSP-
RS) v sistem e-uprave; e-povezava z upravljavci podatkovnih baz CRP, ZZZS 
in ZPIZ ter ustanovami, pri katerih upravičenci pridobivajo dokazila v e-obliki 
(sodišča, centri za socialno delo, stečajni upravitelji). Omogočeno je 
elektronsko vlaganje vloge za uveljavljanje pravic iz naslova insolventnosti 
delodajalca in iz naslova nadomestila preţivnine, vpogled določenih podatkov 
o vlogi in pridobivati aţurne podatke o osebah, za katere je sklad na temelju 
zakona pooblaščen pridobivati podatke za potrebe odločanja v upravnem 
postopku in izterjavo v sodnih postopkih. 
 
- E-SEJE VLADE: 
Elektronske seje vlade so vrh kompleksnega informacijskega sistema, ki 
povezuje več različnih aplikacij med seboj. Gre za proces, ki zajema delovanje 
vseh ministrstev in vladnih sluţb, kjer se pripravljajo dokumenti in gradiva za 
seje vlade in njenih delovnih teles. Poleg gradiv so na voljo še sklici sej, 
popravki, dnevni redi, zapisniki, sklepi. Člani vlade lahko preko prenosnih 
računalnikov spremljajo redno sejo vlade v sejni dvorani ali pa odločajo o 
točkah dnevnega reda na dopisni seji, neodvisno od tega, kje se nahajajo. 
Komunikacija med udeleţenci procesa poteka elektronsko in je osnova tudi za 
elektronsko odločanje. Skladno z Zakonom o dostopu do informacij javnega 
značaja je javnosti omogočen dostop do vladnih gradiv ţe v postopku njihove 
obravnave.  
 
- INFOKLIP: 
Informacijski sistem za spremljanje medijev. Informacijski sistem je na voljo 
kot intra- ali internet rešitev. Vsebuje podatke iz dnevnega tiska, STA in drugih 
virov z moţnostjo iskanj po različnih kriterijih, za različna časovna obdobja 
(Drţavni portal Republike Slovenije, 2009b). 
 
 
6.4 REZULTATI ANKETE O DRŢAVNEM PORTALU E-UPRAVA REPUBLIKE  
SLOVENIJE 
 
S pomočjo ankete sem ţelela ugotoviti prepoznavnost in uporabnost drţavnega 
portala E-uprava med prebivalci Republike Slovenije. 
 
Za zbiranje podatkov sem uporabila metodo anketiranja. Anketa je sestavljena iz 
dveh sklopov vsebin, in sicer se prvi sklop nanaša na drţavni portal E-uprava, ki je 
tudi  analiziran v tem poglavju, drugi sklop pa se nanaša na klasični način opravljanja 
storitev in bo predstavljen v naslednjem poglavju. Anketiranih je bilo 40 oseb s 
področja Koroške, katerim je bil na elektronske naslove posredovan anketni 
vprašalnik. Proces anketiranja je potekal dva meseca, in sicer od junija 2009 do 
avgusta 2009. Anketni vprašalnik je vseboval 16 vprašanj, na nekatera izmed njih pa 
je bilo mogoče odgovoriti z več odgovori. 
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Spol in starost   
Anketiranih je bilo 65 % ţensk in 35 % moških. Največ (45 %) jih je bilo starih od 19 
do 28 let, sledijo jim anketiranci, stari od 29 do 38 let, teh je bilo 20 %. 
S 15 % sledijo anketiranci, ki so bili stari od 49 do 58 let, anketirancev, ki so bili stari 
od 39 do 48 let pa je bilo 12,5 %. Anketirancev, starih nad 59 let, je bilo 7,5 %. Nihče 
izmed anketirancev pa ni bil star pod 18 let.  
 
Doseţena izobrazba  
Največ anketirancev (37,5 %) je imelo doseţeno srednješolsko izobrazbo. Sledijo jim 
anketiranci z doseţeno višjo ali visoko strokovno izobrazbo (35 %). Poklicno 
izobrazbo je imelo 17,5 % anketiranih, doseţeno visoko (univerzitetno) izobrazbo pa 
10 % anketiranih oseb. Nihče od anketiranih oseb pa ni imel nedokončane osnovne 
šole, osnovne šole, magisterija, specializacije in doktorata. 
 
Zaposlitev oz. status  
Največ anketirancev je imelo status brezposelne osebe (27,5 %), drugo mesto 
zasedajo zaposleni v podjetju, teh je bilo 25 %. Status študenta je imelo 20 % 
anketiranih, zaposlenih v javnem sektorju pa je bilo 10 % anketiranih oseb. 
Samozaposlenih oseb in upokojencev je bilo enako število, tako da vsak od njih 
predstavlja 7,5-odstotni deleţ. 2,5 % anketiranih je bilo zaposlenih preko javnih del,  
nihče od anketiranih pa ni imel status dijaka, kmeta ali invalida. 
 
Dostop do interneta  
Pri tem vprašanju je bilo moţnih več odgovorov. 46,7 % anketirancev je imelo dostop 
do interneta od doma, 22,6 % iz sluţbe, 18,7 % pa preko mobilnega telefona. 5,3 % 
anketirancev je imelo dostop do interneta preko prijateljev, sorodnikov in znancev, 4 
% pa iz javno dostopnih točk. 2,7 % anketiranih ni imelo dostopa do interneta, nihče 
od anketirancev pa ni navedel drugih moţnih dostopov do interneta.  
 
Namen uporabe interneta  
Največ anketirancev je uporabljalo internet za prejemanje in pošiljanje elektronske 
pošte (18,8 %), sledijo jim anketiranci, ki uporabljajo internet za iskanje novic in 
informacij, teh je bilo 16%. Za iskanje informacij o izdelkih in storitvah je uporabljalo 
internet 13,8 % anketiranih, 12,7 % pa za zabavo (klepet, igre, brskanje). 11 % 
anketiranih je uporabljalo internet za raziskovalno delo in izobraţevanje, 7,7 % pa za 
iskanje zaposlitve. Anketirancev, ki uporabljajo internet za elektronsko bančništvo, je 
bilo 7,2 %, ravno takšen pa je bil deleţ tistih anketiranih, ki uporabljajo internet za 
nakupovanje. 3,9 % anketiranih oseb je uporabljalo internet za elektronsko 
poslovanje z drţavo, kar predstavlja nizek deleţ udeleţencev. 1,7 % anketiranih ni 
uporabljalo interneta, nihče od anketirancev pa ni navedel drugega namena uporabe 
interneta. Sicer je bilo tudi pri tem vprašanju moţnih več odgovorov. 
 
Prepoznavnost enotnega drţavnega portala E-uprava RS  
Anketirancem smo zastavili vprašanje, ali poznajo enotni drţavni portal E-uprava, ki 
ponuja informacije in elektronske storitve javne uprave preko interneta. Anketirancev, 
ki poznajo enotni drţavni portal je bilo 55 %, tistih anketirancev, ki pa drţavnega 
portala ne poznajo, pa je bilo 45 %. 
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Prepoznavnost vsebine enotnega drţavnega portala E-uprava RS  
Anketirance smo vprašali, ali poznajo vsebino enotnega drţavnega portala E-uprava. 
47,5 % anketirancev je odgovorilo, da pozna vsebino portala, 52,5 % pa, da ga ne 
pozna.  
 
Uporaba enotnega drţavnega portala E-uprava RS 
Anketiranim osebam smo zastavili vprašanje, ali uporabljajo enotni drţavni portal E-
uprava. Ugotovili smo, da je več kot tretjina anketiranih (37,5 %) odgovorila, da 
uporablja enotni drţavni portal. Anketirancev, ki ne uporabljajo enotnega drţavnega 
portala, je bilo 27,5 %, tistih, ki pa drţavnega portala ne poznajo, je bilo 35 %. 
 
Najpogostejša uporaba storitev enotnega drţavnega portala E-uprava RS  
Več kot tretjina anketirancev (35,2 %) je odgovorila, da enotnega drţavnega portala 
ne uporablja. Sledijo anketiranci, ki so uporabljali enotni drţavni portal, in sicer 
največkrat: 16,9 % za pridobitev različnih informacij o postopku, 12,7 % za pridobitev 
obrazcev, ki so potrebni za sproţitev različnih upravnih postopkov, 11,3 % za 
vpogled v različne registre, ravno takšen pa je bil deleţ povezav na ostale portale, 
9,8 % da so lahko opravili elektronsko storitev, ki jo ponuja portal in pa 2,8 % za 
komuniciranje z javnimi usluţbenci preko e-pošte. Nihče od anketirancev ni navedel 
drugih najpogostejših moţnosti uporabe enotnega drţavnega portala. Anketiranci, ki 
uporabljajo enotni drţavni portal, so lahko na vprašanje odgovorili z več moţnimi 
odgovori. 
 
Elektronske storitve drţavnega portala E-uprava, ki so jih anketiranci ţe 
opravili  
Največ anketirancev (53,8 %) je odgovorilo, da niso opravili še nobene od navedenih 
elektronskih storitev. Sledijo jim anketiranci, ki so opravili vpoglede v zemljiško knjigo, 
lastne osebne podatke, v podatke o vozilu in v register kmetijskih gospodarstev, teh 
je bilo 17,3 %, 13,5 % anketirancev pa si je pridobilo digitalno potrdilo. Elektronske 
storitve, kot so spletno podaljšanje prometnega dovoljenja, e-zaposlitve in pa 
storitve, ki jih ponuja portal E-vem so anketiranci opravili v enakem deleţu, in sicer 
3,8 %,  1,9 % izmed njih pa so opravili še naslednje elektronske storitve: prijava in 
odjava stalnega bivališča in e-opomnik. Nihče od anketiranih oseb ni opravil storitve 
e-demokracija ali kakšne druge elektronske storitve. Na to vprašanje so lahko 
anketiranci odgovorili z več moţnimi odgovori.  
 
Zadovoljstvo z vsebino in s storitvami enotnega drţavnega portala E-uprava 
RS 
Več kot polovica anketirancev (62,5 %) je odgovorilo, da portala ne pozna oz. da ga 
ne uporablja. 30 % anketirancev je bilo zadovoljnih z vsebino in s storitvami 
drţavnega portala, 7,5 % pa zelo zadovoljnih. Nihče od anketirancev pa ni bil 
nezadovoljen z vsebino ali s storitvami drţavnega portala. 
 
Uporaba enotnega drţavnega portala in njegovih storitev v prihodnje  
Več kot polovica anketirancev (64 %) je odgovorila, da ţeli ali namerava v prihodnje 
uporabljati enotni drţavni portal in njegove storitve. Največ anketirancev (28 %) je 
odgovorilo, da ţeli opravljati storitve javne uprave na ta način. 19 % anketiranih je 
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mnenja, da bodo v prihodnje uporabljali enotni drţavni portal in njegove storitve, če 
bodo le-te bolj predstavljene v javnosti in bodo bolj seznanjeni z njihovo uporabo, 12 
%, če se bo razširila ponudba elektronskih storitev in najmanj 5 %, če bo zasnova 
portala spremenjena in zastavljena bolj pregledno in razumljivo. Anketirancev, ki ne 
ţelijo ali ne nameravajo v prihodnje uporabljati enotni drţavni portal in njegove 
storitve, je bilo več kot tretjina (34 %), in sicer 23 % anketiranih je menilo, da ne bodo 
v prihodnje uporabljali enotnega drţavnega portala, ker storitve raje opravijo s 
fizičnim obiskom organa. 9 % izmed njih je kot glavni razlog navedlo, da še vedno 
zaupajo papirnemu poslovanju, 2 % izmed njih pa se jim zdi opravljanje storitev na ta 
način prezahtevno. 2 % anketirancev se je odgovora vzdrţalo, tj. ne vedo, ali bodo v 
prihodnje uporabljali enotni drţavni portal in njegove storitve. Pri tem vprašanju so 
imeli anketiranci na voljo več moţnih odgovorov. 
 
Odziv anketirancev na zadovoljstvo in uporabnost klasične uprave in e-uprave 
Anketirance smo povprašali, ali so bolj zadovoljni s klasično upravo ali z e-upravo. 
42,5 % anketiranih oseb je odgovorilo, da uporablja le klasično upravo, 25 % pa, da 
uporablja oboje. Anketirancev, ki so bolj zadovoljni s klasično upravo, je bilo 17,5 %, 
tistih, ki pa so bolj zadovoljni z e-upravo, pa je bilo 15 %. Nihče od anketiranih oseb 
ni navedel, da uporablja le e-upravo. 
 
Preverimo hipoteze, ki smo jih zastavili v Uvodu diplomskega dela. 
 
HIPOTEZA  1: Drţavljani poznajo enotni drţavni portal E-uprava. Drţavljani 
najpogosteje uporabljajo drţavni portal E-uprava za pridobitev različnih 
informacij. 
 
Hipotezo 1 lahko potrdimo, saj je bilo anketirancev, ki poznajo enotni drţavni portal, 
torej so zanj ţe slišali ali pa ga uporabljajo, več kot polovica (55 %). Iz ankete je 
razvidno, da so anketiranci najpogosteje uporabljali enotni drţavni portal za 
pridobivanje  različnih informacij o postopku. Sledi pridobitev različnih obrazcev ter 
vpogledi v različne registre. Za večjo prepoznavnost portala bi bila dobrodošla večja 
promocija portala med drţavljani. S tem bi bili drţavljani bolj informirani z vsebino in s 
storitvami, ki jih nudi portal, posledično pa bi narasla tudi njegova uporaba. E-uprava 
pomeni prihranek časa, saj nam ni potrebno obiskati organa, da bi izvedeli nekaj 
informacij ali opravili določeno storitev. Vse to lahko postorimo preko portala, ki se 
nenehno izboljšuje ter nudi vedno več storitev. 
 
HIPOTEZA 2: Drţavljani, ki uporabljajo enotni drţavni portal E-uprava, so 
zadovoljni z vsebino in s storitvami portala. 
 
Hipotezo 2 lahko potrdimo, saj so vsi anketiranci, ki uporabljajo portal, navedli, da so 
zadovoljni ali zelo zadovoljni z vsebino in s storitvami portala, nihče izmed njih pa ni 
bil nezadovoljen. Obiskovalci drţavnega portala imajo hiter dostop do informacij, 
iskanje je pregledno in enostavno, poleg tega pa lahko uporabijo še ogromno ostalih 
povezav, ki jih nudi portal. 
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HIPOTEZA 3: Drţavljani so pri fizičnem obisku organa zadovoljni z opravljeno 
storitvijo. Drţavljani se tudi posluţujejo storitev, ki jih nudi organ (zloţenke, 
knjiga pritoţb in pohval, svetovalec za pomoč strankam). 
Tudi to hipotezo lahko potrdimo, saj je več kot polovica anketirancev navedla, da so 
pri fizičnem obisku organa zadovoljni z opravljeno storitvijo, ki jo le-ta ponuja. Prav 
tako lahko potrdimo, da se drţavljani posluţujejo tudi drugih storitev, in sicer največ 
različnih zloţenk in svetovalca za pomoč strankam. 
 
 
6.5 OCENA DRŢAVNEGA PORTALA E-UPRAVA REPUBLIKE SLOVENIJE 
  
Drţavni portal nam na zelo enostaven in pregleden način omogoča, da se ţe na 
vstopni strani lahko orientiramo ter hitro ugotovimo, kateri je tisti sklop podatkov, ki 
nas zanima. 
Na spletni strani so prikazani različni tematski sklopi, ki so razdeljeni po naslovih in 
podnaslovih. S klikom na določen naslov in dalje na podnaslov pridemo do ţelenih 
informacij o storitvi, ki nas zanima, na primer: 
- organ, ki ureja storitev, 
- uvodna predstavitev storitve, 
- kdo je vlagatelj, kje se lahko vloga vloţi in na kakšen način (potrebni 
predpisani obrazci), 
- pristojni organi storitve (za politiko in razvoj, za izvajanje in pritoţbeni organ), 
- dodatne informacije o storitvi (znesek storitve, posebne oblike storitve), 
- takse in drugi stroški, 
- pojmi iz evropskega slovarja »EUROVOC« (razlaga pojmov, ki so v povezavi s 
storitvijo), 
- pravna podlaga (zakon, ki predstavlja pravno podlago za storitev), 
- povezava do vloge za izbrano storitev (vloga v slovenskem, italijanskem in 
madţarskem jeziku, ki se lahko tudi natisne), 
- sankcije ( v primeru neupravičeno prejete storitve), 
- vprašanja in odgovori (tu lahko vpišete vprašanje, katero bo poslano uredniku 
vsebine, ki bo odgovor posredoval na vaš elektronski naslov).  
Primer je predstavljen na ţivljenjskem dogodku Socialno varstvo, invalidi, vojne 
pravice, in sicer tematski sklop Socialnovarstvene storitve - Ţelim pridobiti 
denarno socialno pomoč. Storitev je prikazana pregledno in razumljivo, poleg 
tega pa lahko zastavimo tudi vprašanje, če ţelimo o storitvi pridobiti še dodatne 
informacije. 
 
Pri storitvah javne uprave za drţavljane in pravne osebe so navedene tudi trenutne 
aktualne storitve, zadnje dodane storitve in najbolj obiskane storitve. Tako lahko hitro 
in pregledno ugotovimo, če je naša iskana storitev med njimi in tako lahko še hitreje 
dostopamo do iskane storitve. 
 
Drţavni portal Republike Slovenije omogoča, da lahko do določenih portalov 
dostopamo hitreje, saj so le-ti navedeni na vstopni strani drţavnega portala. 
Ti portali so naslednji: 
- Policija (anonimna prijava korupcije), 
- Slovensko predsedstvo EU 2008, 
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- Projekt STORK (olajšati drţavljanom dostop do elektronskih storitev uprav 
drţav članic), 
- Elektronske storitve javne uprave (prebivalcem omogoča pridobiti informacije 
o vlogah, s katerimi komunicirajo z javno upravo), 
- E-podaljšanje veljavnosti prometnega dovoljenja (storitev lahko opravite, če 
imate urejeno obvezno avtomobilsko zavarovanje), 
- Boljši predpisi in odprava administrativnih ovir (zbiranje predlogov drţavljanov 
za odpravo administrativnih ovir v RS), 
- Evro- za vse nas (informacije o uvedbi evra v Sloveniji), 
- Brezplačno svetovanje potrošnikom (namenjen potrošnikom - fizičnim 
osebam, ki pridobivajo ali uporabljajo blago in storitve za namene izven 
njihove poklicne ali pridobitne dejavnosti), 
- Centralni katalog informacij javnega značaja, 
- eVem  (drţavni portal za poslovne subjekte), 
- Vladni portal za otroke in mladino, 
- Barometer kakovosti (ugotavljanje zadovoljstva strank), 
- E-davki, 
- Kataster, 
- eRKG (Register kmetijskih gospodarstev), 
- E-demokracija, 
- E-zaposlitve, 
- ISPO, tj. podatki javne uprave (vpogled v javne podatke), 
- Portal upravnih enot (spletne strani upravnih enot v RS), 
- COKS, tj. Center odprte kode Slovenije (nacionalni spodbujevalec razvoja, 
uporabe in znanja o odprtokodnih tehnologijah in rešitvah), 
- Digitalna knjiţnica Slovenije (enostaven dostop do znanja in kulturnih 
zakladov), 
- E-storitve e-uprave (hiter dostop do elektronskih storitev e-uprave), 
- Tvoja Evropa (portal evropskih in nacionalnih javnih spletnih storitev). 
 
Pri pregledu vstopne strani drţavnega portala RS se nahajajo tudi podatki javne 
uprave (ISPO, e-oglasna deska, inšpektorati in inšpekcijske sluţbe, objave shodov 
in javnih prireditev, objave ponudb za prodajo kmetijskih zemljišč), podatki 
E-demokracije (zakonodaja, odprava administrativnih ovir), dostop do registrov 
(sodni register, kataster, zemljiška knjiga, vpogled v lastne osebne podatke, vpogled 
v podatke o vozilu, vpogled v register kmetijskih gospodarstev, spletni opomnik, 
register predpisov Slovenije, preverjanje veljavnosti identifikacijskih dokumentov), 
Slovenija in EU (predsedovanje Slovenije EU, projekt STORK, portal EU, doma v 
Evropi), način ogleda strani (govorec, slepi in slabovidni, izbira velikosti besedila) 
ter pomoč E-uprave (halo uprava, halo inšpekcija, vsebinska vprašanja, tehnična 
vprašanja). 
Pri storitvi »halo uprava« in »halo inšpekcija« lahko drţavljani preko telefona 
zastavijo vprašanja, povezana z opravljanjem storitev drţavne oziroma javne uprave. 
Klicni center, ki sprejema klice, pomaga z nasveti in odgovarja na vprašanja, 
povezana z objavljenimi vsebinami na drţavnem portalu E-uprava ali na spletnih 
straneh ministrstev in njihovih organov v sestavi. Klicni center ne posreduje 
odgovorov na vprašanja v zvezi s konkretnimi upravnimi postopki. 
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7 KLASIČNI NAČIN OPRAVLJANJA UPRAVNIH STORITEV 
 
 
7.1 PREDNOSTI KLASIČNEGA NAČINA OPRAVLJANJA UPRAVNIH STORITEV 
 
Pri izvajanju upravnih storitev na klasičen način gre za uveljavljen in preizkušen 
način poslovanja, ki ga drţavljani dobro poznajo in jim je zato blizu. Ravno te 
izkušnje predstavljajo največjo prednost , ki jo je moč pripisati temu načinu 
poslovanja. 
 
Prednosti klasičnega načina opravljanja upravnih storitev (Avsec, 2004, str. 13) so: 
- prisotnost človeškega dejavnika, saj imamo pri neposrednem sporazumevanju 
s človekom drugačen, boljši občutek kot pri sporazumevanju z računalnikom, 
- ohranjanje socialnih stikov med ljudmi, saj nas vsa napredna tehnologija in 
oprema, s katero se je ţe danes mogoče sporazumevati med seboj (mobilna 
telefonija, elektronska pošta, internet, e-bančništvo, e-uprava, e-trgovine ipd.), 
oddaljuje od neposrednega odnosa med ljudmi, 
- delovanje tudi v teţavah tehnične narave (npr. izpad električne energije, 
prekinitev telefonskih komunikacijskih vodov ipd.). 
 
 
7.2 SLABOSTI KLASIČNEGA NAČINA OPRAVLJANJA UPRAVNIH STORITEV 
 
Pomanjkljivosti, ki jih občutijo uporabniki storitev pri klasičnem načinu opravljanja 
upravnih storitev so naslednje (Avsec, 2004, str. 14): 
- nujnost fizične prisotnosti na okencu oz. na lokaciji upravne enote, 
- »neprijazen« delovni čas upravnih enot (po navadi se pokriva z delovnim 
časom uporabnika storitev), 
- morebitni večkratni obiski upravne enote, 
- dodatni stroški za drţavljane (npr. prevozni stroški, stroški parkiranja …), 
- čakanje v vrstah, 
- zapletenost in dolgotrajnost postopkov (v zahtevnejših postopkih je velikokrat 
treba pridobiti še kakšna dodatna potrdila, dokazila, izjave …).   
 
 
7.3 UKREPI ZA DVIG ZADOVOLJSTVA UPORABNIKOV SLOVENSKE JAVNE 
UPRAVE 
 
Osamosvojitev, vzpostavitev novega političnega in ustavnega sistema in vključitev v 
EU so bili projekti velikih razseţnosti, v katerih je javna uprava imela pomembno 
vlogo. V predpristopnem procesu se je slovenska javna uprava srečala z javnimi 
upravami drţav članic in to je spodbudilo razvoj projektov na nekaterih področjih, ki 
so bila dotlej zanemarjena. 
Sistematična prizadevanja za dvig kakovosti in zadovoljstva uporabnikov so se 
začela leta 1999, ko je bil pod okriljem urada za organizacijo in razvoj uprave na 
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ministrstvu za notranje zadeve ustanovljen odbor za kakovost, vlada pa je leto 
kasneje sprejela izjavo o kakovosti. 
Virant (2003, str. 74-78) navaja naslednje ukrepe za dvig zadovoljstva uporabnikov 
slovenske javne uprave: 
 
 
7.3.1 Informacije o upravnih storitvah 
 
Upravni organi ponujajo informacije o svojih storitvah v različnih oblikah. 
Najcelovitejša ponudba informacij je dostopna na Drţavnem portalu Republike  
Slovenije, ki vsebuje več kot 10.000 različnih spletnih strani in več kot 700 ţivljenjskih 
situacij oziroma elektronskih storitev. Splošne informacije o upravnih storitvah mora 
vsak organ zagotavljati s svojimi  usluţbenci (za vsako področje mora biti usluţbenec 
na voljo strankam za osebni stik ali po telefonu) v obliki pisnih informacij (brošure, 
zloţenke ipd.), ki so strankam dostopne v vloţišču, sprejemnem prostoru in na drugih 
ustreznih mestih. V nekaterih organih so uvedli t. i. svetovalca za pomoč strankam, ki 
nudi strankam informacije o vseh storitvah in po potrebi naroči stranko na točno 
določen dan in uro pri referentu, ki bo obravnaval njeno zahtevo. 
Informacije morajo biti podane na stranki razumljiv način. Strukturirane morajo biti  po 
ţivljenjskih poloţajih in morajo zajeti zlasti podatke o tem, kakšni so pogoji za 
pridobitev pravice oziroma upravne storitve, kje in po kakšnem postopku lahko 
stranka pridobi pravico oziroma upravno storitev, kaj je treba priloţiti vlogi,  kolikšna 
je višina upravne takse in morebitnih drugih plačil ter kako se lahko plačilo izvede. 
 
 
7.3.2 Prostorska in časovna dostopnost 
 
Prostorska dostopnost se zagotavlja zlasti z ustrezno teritorialno razporejenostjo 
(dekoncentracijo) upravnih nalog. Sistem javne uprave v Sloveniji v nasprotju s 
številnimi evropskimi sistemi temelji na ločitvi lokalne samouprave (občine) in 
drţavne uprave (občinske uprave ne izvajajo drţavnih upravnih nalog). Vendar je 
mreţa drţavne uprave razpršena tako, da je celotna drţava dobro teritorialno pokrita 
z upravnimi institucijami. Teritorialna organizacija drţavne uprave ni enotna, temveč 
so različna področja organizirana različno, in sicer glede na posebnosti področja, 
frekvenco upravnih postopkov in potrebe strank. Največ storitev za drţavljane 
(storitve na področju osebnih dokumentov, registracije prebivališča, matičnih zadev, 
graditve objektov ipd.) opravijo upravne enote. Idealne rešitve za prostorsko 
dostopnost prinaša e-uprava. Transakcijska raven elektronskega poslovanja med 
javno upravo in uporabnikom omogoča pridobitev storitve iz domače dnevne sobe ali 
pisarne. 
 
 
7.3.3 Enostavnost naročila, postopka in plačila 
 
Na področju poenostavljanja postopkov je bilo v zadnjih letih storjenih nekaj 
pomembnih korakov. Na nekaterih upravnih področjih je prišlo do liberalizacije 
oziroma deregulacije. Ukinjena je bila odločba o izpolnjevanju pogojev za opravljanje 
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gospodarske dejavnosti, ki jo je prej morala pred začetkom opravljanja katerekoli 
dejavnosti pridobiti vsaka gospodarska druţba. Do liberalizacije je prišlo tudi na 
področju gradnje objektov. Na nekaterih področjih pa je prišlo do                                   
poenostavljanja postopkov brez liberalizacije, torej brez posega v javni interes.  
Sprememba zakona o upravnih taksah prinaša nove moţnosti plačevanja upravnih 
taks. Slednje je mogoče plačevati z gotovino, s kreditnimi in plačilnimi karticami. 
Pomembna je tudi sprememba zakona o upravnem postopku, ki uvaja načelo 
izmenjave podatkov iz uradnih evidenc med drţavnimi organi in organi lokalnih 
skupnosti. Zakonske določbe prepovedujejo organom javne uprave, da bi od 
uporabnikov zahtevali dokazila o podatkih, ki so v uradnih evidencah. Takšne 
podatke morajo organi pridobiti sami. 
 
 
7.3.4 Kakovost osebnega stika, zanesljivost 
 
Na področju kakovosti osebnega stika navajamo standarde poslovanja s  strankami, 
kot so obvezna identifikacija uradne osebe ( s tablico ali priponko),  polje diskretnosti, 
svetovalec za pomoč strankam v upravnih enotah, razvoj novih  programov 
usposabljanja za svetovalce za pomoč strankam in programov s področja 
obvladovanja odnosov z uporabniki. 
 
 
7.3.5 Odzivnost 
 
Na področju odzivnosti uredba o poslovanju organov javne uprave s strankami 
prinaša dve pomembni obveznosti. Prva se nanaša na obravnavanje pripomb, kritik, 
predlogov in pohval strank. Predstojnik organa mora zagotoviti, da se tovrstna 
sporočila strank glede poslovanja organa obravnavajo in da se stranki odgovori 
najkasneje v 30 dneh. Če stranka z odgovorom ni zadovoljna, se lahko obrne na 
organ, ki je pristojen za nadzor nad organom. Drugo sredstvo odzivnosti je 
ugotavljanje kakovosti storitev oziroma zadovoljstva strank. Za upravne enote se ti 
postopki izvajajo na podlagi posebne metodologije (Virant, 2003, str. 74-78). 
 
 
7.4 REZULTATI ANKETE O KLASIČNEM NAČINU OPRAVLJANJA STORITEV 
TER POGOVOR Z JAVNIM USLUŢBENCEM UE RAVNE NA KOROŠKEM 
 
 
7.4.1  Rezultati ankete o klasičnem načinu opravljanja storitev 
 
S pomočjo ankete sem ţelela ugotoviti zadovoljstvo anketiranih oseb s pridobitvijo 
potrebne informacije ali z opravljeno storitvijo pri obisku organa in uporabnost storitev 
med strankami, ki jih nudijo organi. 
 
Za zbiranje podatkov sem uporabila metodo anketiranja. Anketa je sestavljena iz 
dveh sklopov vsebin, in sicer se prvi sklop nanaša na drţavni portal E-uprava, ki je 
predstavljen v šestem poglavju, drugi sklop pa se nanaša na klasičen način 
opravljanja storitev in je analiziran v tem poglavju. Anketiranih je bilo 40 oseb s 
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področja Koroške, katerim je bil anketni vprašalnik posredovan po elektronski pošti. 
Anketiranje je potekalo dva meseca, in sicer od junija 2009 do avgusta 2009. 
Zadovoljstvo anketiranih oseb s pridobitvijo potrebne informacije ali z 
opravljeno storitvijo pri obisku organa  
V anketnem vprašalniku smo anketirancem zastavili vprašanje, ali so pri fizičnem 
(osebnem) obisku organa (občine, upravne enote …) zadovoljni s pridobitvijo 
potrebne informacije ali z opravljeno storitvijo. Ugotovili smo, da je več kot polovica 
anketirancev (67,5 %) pri obisku organa bila zadovoljna s pridobitvijo potrebne 
informacije ali z opravljeno storitvijo, 27,5 % anketiranih ni bilo zadovoljnih, 5 % pa je 
bilo zelo zadovoljnih. 
 
Uporabnost storitev, ki jih nudi organ  
Anketirancem smo zastavili vprašanje, ali se pri fizičnem obisku organa (občine, 
upravne enote …) posluţujejo katere izmed storitev, ki jih nudi organ. Največ 
anketirancev (38 %) je odgovorilo, da se posluţujejo različnih zloţenk. Sledijo jim 
anketiranci, ki niso uporabili nobene od navedenih storitev, teh je bilo 32 %, 
svetovalca za pomoč strankam pa je potrebovalo 30 % anketiranih oseb. Nihče od 
anketiranih oseb ni navedel uporabe knjige pritoţb in pohval ali kakšne druge 
storitve, ki jo nudi organ. Na vprašanje je bilo mogoče odgovoriti z več moţnimi 
odgovori. 
 
 
7.4.2 Predstavitev Upravne enote Ravne na Koroškem 
 
Teritorij: 303.93 km2  
Število prebivalcev: 26.212  
Število občin: 4  
Število krajevnih uradov: 3  
Število naselij: 44  
 
Upravne in strokovne naloge na območju Upravne enote Ravne na Koroškem po 
funkcionalnem načelu samostojno opravljajo:  
  
a) izpostave ministrstev:  
 Ministrstvo za obrambo, Uprava za obrambo Celje - Izpostava Slovenj Gradec 
(pisarna Ravne na Koroškem);  
 Ministrstvo za notranje zadeve (Policijska postaja Ravne na Koroškem, 
Postaja mejne policije Holmec);  
 Ministrstvo za finance, Davčna uprava Republike Slovenije, Davčni 
urad Dravograd  (Izpostava Ravne na Koroškem); 
 Ministrstvo za okolje in prostor, Geodetska uprava Republike Slovenije, 
Območna geodetska uprava Slovenj Gradec (Geodetska pisarna Ravne na 
Koroškem). 
b) drugi organi  
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 Zavod Republike Slovenije za zaposlovanje, Območna sluţba Velenje  (Urad 
za delo Ravne na Koroškem);  
 Zavod za zdravstveno zavarovanje Slovenije, Območna enota Ravne na 
Koroškem;   
 Zavod za pokojninsko in invalidsko zavarovanje Slovenije, Območna enota 
Ravne na Koroškem;  
 Center za socialno delo Ravne na Koroškem. 
UE Ravne na Koroškem vodi načelnica upravne enote ter vodje oddelkov. Načelnica 
upravne enote izvaja s predpisi določene naloge. Upravna enota opravlja upravne 
naloge in pristojnosti s petnajstih delovnih področji ter druge z zakoni določene 
upravne naloge. Zaradi funkcionalne povezanosti z ministrstvi so na upravni enoti 
organizirane notranje organizacijske enote in sluţbe.  
  
V Upravni enoti Ravne na Koroškem so po delovnih področjih organizirani naslednji 
oddelki in sluţba:  
 
  Oddelek za upravne notranje zadeve, delo, vojno zakonodajo, 
denacionalizacijo ter druge zadeve ,  
 Oddelek za okolje in prostor, gospodarstvo in kmetijstvo,  
 Sluţba za skupne zadeve. 
  
Določene naloge izvajajo krajevni uradi: 
 Prevalje, 
 Meţica, 
 Črna na Koroškem. 
 Občine: 
 Ravne na Koroškem,  
 Prevalje,  
 Meţica, 
 Črna na Koroškem. 
Splošne informacije, ki jih zagotavljajo upravne enote 
Upravne enote zagotavljajo splošne informacije o upravnih storitvah. Splošne 
informacije o upravnih storitvah so informacije o načinu poslovanja organa pri 
odločanju o upravnih zadevah in izdajanju potrdil, pojasnila v zvezi z uresničevanjem 
pravic, obveznosti in pravnih koristi fizičnih in pravnih oseb ter pojasnila v zvezi z 
drugimi upravnimi storitvami; splošne informacije se ne nanašajo na potek oziroma 
stanje konkretnega upravnega ali drugega postopka (Upravna enota Ravne na 
Koroškem, 2009). 
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7.4.3 Pogovor z javnim usluţbencem Upravne enote Ravne na Koroškem 
 
Z metodo intervjuja, ki sem ga opravila na Upravni enoti Ravne na Koroškem z javno  
usluţbenko go. Melito Centrih Pavše, sem ţelela pridobiti podatke o klasičnem 
načinu opravljanja storitev. Poudarek je bil predvsem na dostopnosti in zagotavljanju 
informacij ter storitev uporabnikom in na metodah za ugotavljanje kakovosti storitev 
oz. zadovoljstva strank na upravni enoti. 
 
1. Na kakšne načine se zagotavljajo uporabnikom splošne informacije na vaši 
upravni enoti ? 
 
Splošne informacije se uporabnikom na naši upravni enoti zagotavljajo v sprejemni 
pisarni, kjer je strankam na voljo svetovalec za pomoč strankam. Uporabnikom se v 
sprejemni pisarni zagotavljajo osnovne informacije o storitvah, hkrati pa tudi vloge 
oziroma obrazci in plačilo taks za upravne postopke. Informacije se zagotavljajo tudi 
v obliki brošur, ki se nahajajo na vsakem oddelku upravne enote posebej, in pa preko 
spletne strani upravne enote, kjer so na voljo različne informacije in obrazci. 
 
2. Kaj vse mora biti zagotovljeno uporabniku, ki pride na vašo upravno enoto 
opravit neko storitev? 
 
Uporabnikom, ki pridejo na našo upravno enoto, se mora zagotoviti dostopnost 
svetovalca za pomoč strankam ves poslovni čas, kjer je označeno tudi polje 
diskretnosti. Le-ta se zaradi prostorske omejenosti nahaja v sprejemni pisarni. Po 
potrebi se lahko uporabniku zagotovi tudi kakšen drug prostor. Referent, ki vodi 
konkretne postopke, pa mora uporabniku zagotoviti individualno obravnavo. V 
sprejemni pisarni je na vidnem mestu knjiga pritoţb in pohval, ki omogoča 
uporabnikom, da izrazijo svoja mnenja. 
 
3. Ali se uporabniki na vaši upravni enoti posluţujejo storitev, kot so 
svetovalec za pomoč strankam, različne brošure idr.? Česa se največ 
posluţujejo? 
 
Uporabniki se največ posluţujejo različnih brošur, ki se nahajajo na vsakem oddelku 
enote. Uporabniki, ki pridejo na upravno enoto opravit neko storitev, velikokrat 
pregledujejo in se posluţujejo brošur o različnih storitvah. Tako se informirajo tudi o 
drugih storitvah upravne enote. Brošure se s spremenjeno zakonodajo redno 
menjavajo. Včasih določenih brošur tudi zmanjka, nadomestijo pa se s kopijami. 
Druga storitev, ki se je uporabniki veliko posluţujejo, je svetovalec za pomoč 
strankam, ki jih informira ter napoti k konkretnemu referentu. Uporabniki se 
posluţujejo tudi knjige pritoţb in pohval  spletne strani upravne enote. Uporabniki 
lahko v knjigo pritoţb in pohval vpišejo svoja mnenja. Pri vpisu morajo uporabniki 
navesti osebne podatke in svoj naslov. Če ti podatki niso podani, se takšno mnenje 
ne obravnava. Na mnenja, ki vsebujejo popoln naslov, se enkrat mesečno odgovarja. 
Odgovarja načelnica upravne enote v sodelovanju z vodjem oddelka, če se mnenje 
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nanaša nanj. Spletno stran upravne enote uporablja predvsem mlajša populacija 
ljudi. 
 
4. Ali mislite, da se uporabniki raje posluţujejo informacij in storitev po klasični 
ali po elektronski poti? Ali opaţate manjše število povpraševanja in opravljanja 
storitev na vaši upravni enoti? 
 
Še vedno si uporabniki največ informacij in storitev zagotovijo po klasični poti. 
Upravna enota Ravne na Koroškem je majhna enota, kjer uporabniki poznajo 
referente in se obračajo nanje, ko potrebujejo določene informacije ali storitve, 
referenti pa jim zagotovijo osnovne informacije ali pa jih napotijo k konkretnemu 
referentu. Manjše število povpraševanja po določeni storitvi na naši upravni enoti se 
opaţa v tistih zadevah, kjer je odpravljena krajevna pristojnost (npr. registracija 
avtomobila, izdaja osebnega dokumenta), kjer pa ni odpravljena krajevna pristojnost 
(npr. gradbena dovoljenja), pa ni opaziti zmanjšanja povpraševanja in opravljanja 
storitev. Na oddelku za okolje in prostor, ki izdaja gradbena dovoljenja je opaziti upad 
vlog za 5-10 %, kar pa je posledica recesije. Po elektronski poti ni oddano veliko 
število elektronskih vlog, ki so uporabnikom na voljo, veliko pa je menjav podatkov in 
različnih vlog med organi samimi. Elektronske storitve ne vplivajo na upad klasičnih 
storitev. 
 
5. Ali mislite, da so uporabniki v zadostni meri informirani o storitvah, ki jih 
nudi drţavni portal E-uprava? 
 
Mlajša populacija ljudi večinoma pozna in tudi uporablja drţavni portal E-uprava, 
starejša populacija pa portala ne pozna, zanj so morda ţe kdaj slišali, a ga ne znajo 
uporabljati. 
 
6. Ali na vaši upravni enoti izvajate kakšne posebne metode za ugotavljanje 
kakovosti storitev oz. zadovoljstva strank in katere? 
 
Na naši upravni enoti izvajamo za ugotavljanje kakovosti storitev oz. zadovoljstva 
strank metodo anketiranja z anketnim vprašalnikom, s katerim merimo mesečno 
zadovoljstvo strank. Anketni vprašalnik lahko stranke izpolnijo ob obisku upravne 
enote, kjer je v pritličju ustrezno označeno mesto, kjer lahko stranke izpolnijo 
vprašalnik in ga oddajo v skrinjico. Anketne vprašalnike pošljemo tudi vsaki stranki 
skupaj z našo odločitvijo o določeni zadevi, stranke pa se odločijo, ali bodo anketni 
vprašalnik izpolnile in vrnile ali pa ne. Vsi anketni vprašalniki se vnesejo v aplikacijo, 
preko katere se beleţijo rezultati o zadovoljstvu strank. Naslednja metoda pa je letna 
anketa, ki jo izvedejo študentje, ki stranke ob obisku upravne enote zaprosijo za 
rešitev anketnega vprašalnika, ko le-ti ţe opravijo neko storitev na upravni enoti. 
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8 ZAKLJUČEK 
 
 
V današnjem času drţavljani zahtevajo upravo, ki bo odzivna in vedno usmerjena v 
zadovoljevanje njihovih potreb. Javni sektor je ugotovil, da mora v svoje delo vključiti 
tudi načela in metode zasebnega sektorja in s tem se je začela doba novega javnega 
managementa. Z uvajanjem novega javnega managementa ţeli javni sektor 
zagotoviti svojim uporabnikom učinkovitejšo, kakovostnejšo in prijaznejšo javno 
upravo. 
 
Novi javni management vsebuje načela, med katerimi so tudi usmerjenost k 
uporabniku, učinkovitost in vloga informacijske tehnologije. Vsa ta načela pa 
predstavljajo za uporabnika sodobno, odzivno, transparentno in prijazno upravo, ki 
se je v preteklosti kazala predvsem kot toga in strogo birokratska organizacija, ki je 
namenjena le sama sebi. Uvajanje novega javnega managementa, ki je pomembno 
vplival na reforme javnega sektorja, je v Sloveniji bolj ali manj novost, vendar se 
uspešno uvaja v prakso. 
 
Z napredovanjem tehnologije in z razvojem interneta se je poleg klasičnega 
poslovanja z upravo razvilo še t. i. elektronsko poslovanje. Gre za aktivnost, ki se 
izvaja preko elektronskih omreţij, pogosto preko interneta, in je povezana s poslovno 
storitvijo, prodajo ali z nakupom. Elektronsko poslovanje je v Sloveniji urejeno z 
zakoni in drugimi predpisi in je v celoti enakovredno papirnemu poslovanju. Strategija 
e-poslovanja v javni upravi RS za obdobje od leta 2001 do leta 2004 je dokument, ki 
je pomenil osnovo prehoda javne uprave k elektronskemu poslovanju. Cilj 
elektronskega poslovanja v javni upravi vodi h kakovostnejšemu poslovanju javne 
uprave in s tem posledično k bolj zadovoljnim uporabnikom. 
 
Zaradi naglega razvoja e-poslovanja se je v upravi oblikovala nova smer poslovanja  
e-uprava, ki je spremenila dotedanje klasične oblike poslovanja. E-uprava zajema 
vse oblike izvajanja poslovnih procesov v organih javne uprave, ki temeljijo na 
uporabi sodobnih informacijsko-komunikacijskih tehnologij in je usmerjena h končnim 
uporabnikom. Namen e-uprave je drţavljanom in podjetjem zagotoviti prijazne, 
enostavne, dostopne in varne e-upravne storitve ter informacije, ki so dostopne preko 
interneta. Danes lahko preko e-uprave pridobimo različne informacije, potrdila, 
obrazce, omogočen nam je vpogled v različne registre in evidence, opravimo pa 
lahko tudi nekatere storitve, kot so npr. prijava in odjava stalnega bivališča, spletno 
podaljšanje prometnega dovoljenja.  
 
Razvitost elektronske javne uprave v Sloveniji je med vodilnimi v članicah EU, kar 
prikazuje raziskava, ki jo je objavila Evropska komisija. Drţave so bile primerjane po 
stopnji razvitosti e-storitev za prebivalce (G2C) in za poslovne subjekte (G2B) ter po 
stopnji uporabe teh storitev. Rezultati raziskave  kaţejo, v kateri drţavi so spletne 
storitve najbolj razvite. Rezultati analize za leto 2007 so pokazali, da je Slovenija 
med 31 drţavami v skupnem seštevku zasedla drugo mesto. Letos pa je Slovenija 
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prejela nagrado OZN za sistem e-Vem za gospodarske druţbe. Sistem e-Vem je 
med vsemi prijavljenimi drţavami severne Amerike in Evrope zmagal v kategoriji 
»Izboljšanje zagotavljanja storitev v javnem sektorju« in tako dobil prestiţno nagrado. 
Z anketo sem ţelela ugotoviti prepoznavnost in uporabnost drţavnega portala E-
uprava med drţavljani Republike Slovenije. Rezultati ankete so pokazali, da več kot 
polovica anketirancev (55 %) pozna enotni drţavni portal E-uprava (torej so zanj ţe 
slišali), vsebino drţavnega portala pa pozna manj kot polovica anketirancev (47,5 %).  
 
Drţavni portal E-uprava uporablja več kot tretjina anketirancev, in sicer največkrat za 
pridobitev različnih informacij o postopku ter za pridobitev različnih obrazcev, najmanj 
pa za komuniciranje z javnimi usluţbenci preko e-pošte.  
 
V anketi sem navedla nekaj elektronskih storitev ter povprašala anketirance, če so ţe 
opravili katero od navedenih storitev. Največ anketirancev (53,8 %) je odgovorilo, da 
niso opravili še nobene od teh storitev, sledijo pa jim anketiranci, ki so opravili 
vpoglede v različne registre in knjige, ter anketiranci, ki so pridobili digitalno potrdilo. 
 
Tretjina anketirancev je zadovoljna z vsebino in s storitvami drţavnega portala E-
uprava, manj kot desetina pa je zelo zadovoljnih. 
 
Več kot polovica anketirancev ţeli ali namerava v prihodnje uporabljati enotni drţavni 
portal E-uprava, več kot tretjina pa je takih, ki ga v prihodnje ne ţelijo ali ne 
nameravajo uporabljati. Anketiranci, ki ţelijo ali nameravajo v prihodnje uporabljati 
drţavni portal, so največkrat navedli, da ţelijo opravljati storitve javne uprave na ta 
način in  da bodo v prihodnje uporabljali enotni drţavni portal ter njegove storitve, če 
bodo le-te bolj predstavljene v javnosti in bodo bolj seznanjeni z njihovo uporabo. 
Anketiranci, ki pa ne ţelijo ali ne nameravajo v prihodnje uporabljati enotni drţavni 
portal, pa so največkrat navedli, da ţelijo storitve javne uprave v prihodnje raje 
opraviti z fizičnim obiskom organa.   
 
Kljub hitro rastočemu elektronskemu poslovanju v javni upravi pa ne gre zanemariti 
klasičen način opravljanja storitev javne uprave, ki predstavlja uveljavljen način in je 
vsem drţavljanom dobro poznan, kar je tudi največja prednost tega poslovanja. 
Klasični način poslovanja in elektronski način poslovanja sta med seboj tudi 
povezana, saj lahko uporabnik pred obiskom organa preveri preko portala potrebne 
podatke o postopku in se z vsem potrebnim odpravi do organa, kjer storitev tudi 
opravi. S tem se uporabniku omogoči, da organ obišče samo enkrat, brez 
nepotrebnega vračanja. 
 
Več kot polovica drţavljanov Republike Slovenije je (po analizi podanih odgovorov) 
pri obisku organa zadovoljna s pridobitvijo potrebne informacije ali z opravljeno 
storitvijo. Največ anketirancev se pri obisku organa posluţuje različnih zloţenk, ki jih 
organ nudi v svojih prostorih za večjo informiranost uporabnikov. Iz ankete je 
razvidno, da več kot četrtina anketirancev uporablja le klasično upravo, manj kot 
tretjina pa uporablja klasično upravo in e-upravo. 
 
Iz ankete je tudi razvidno, da drţavljani v splošnem poznajo drţavni portal E-uprava 
in ga tudi uporabljajo, vendar bolj za pridobivanje informacij kot pa za opravljanje 
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nekaterih elektronskih storitev, ki so na voljo. Drţavljani se še vedno raje posluţujejo  
storitev po klasični poti. Razlogi za to so predvsem v dejstvu, da so drţavljani 
premalo informirani o drţavnem portalu ter njegovih storitvah. Menim, da bi dobra 
reklama omogočila boljšo prepoznavnost portala in s tem posledično vplivala tudi na 
večjo uporabnost.  
 
V diplomskem delu sem preučila sestavo in moţnosti uporabe enotnega drţavnega 
portal E-uprava, opravila pa sem tudi anketo med drţavljani Republike Slovenije o 
poznavanju in uporabi enotnega drţavnega portala. Ugotovila sem, da portal ponuja 
nekatere elektronske storitve, nima pa potrebnih uporabnikov, ki bi te storitve tudi 
uporabljali. Razlog za to je v nepoznavanju, ki je posledica pomanjkanja promocije. 
Zato je ključnega pomena, da se mora drţava usmeriti k predstavitvi enotnega 
drţavnega portala E-uprava ter storitvam, ki jih le-ta ponuja. Večja prepoznavnost in 
informiranost bosta tako omogočili, da bodo drţavljani pričeli z izkoriščanjem 
moţnosti, ki jih ponuja portal, hkrati pa bodo ugotovili, da je poslovanje z upravo na 
ta način prijaznejše in hitrejše. 
 
Enotni drţavni portal E-uprava je pregleden, dobro oblikovan in ponuja veliko 
informacij ter nekatere elektronske storitve, katerih ponudba se bo v prihodnje še 
razširila. E-uprava v Sloveniji je na dobri poti in se bo v prihodnosti tudi pospešeno 
razvijala ter ponujala različne storitve. Ali bomo uporabljali e-upravo ali ne, je odvisno 
predvsem od nas samih, menim pa, da so uporabniki pripravljeni na nov način 
komuniciranja tudi z e-upravo, zato pa je potrebna dobra promocija drţave, ki bo 
motivirala drţavljane, da bodo uporabljali storitve, ki jih ponuja portal.  
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SEZNAM UPORABLJENIH KRATIC 
 
 
ABANET                      Spletna banka Abanke Vipa, d. d. 
 
AC-NLB                       Overitelj kvalificiranih digitalnih potrdil, ki deluje v okviru Nove 
                                     Ljubljanske banke, d. d. 
 
AJPES                          Agencija Republike Slovenije za javnopravne evidence in 
                                      storitve 
 
AN 2006/2010              Akcijski načrt e-uprave do leta 2010 
 
COKS                           Center odprte kode Slovenije 
 
CRP                              Centralni register prebivalstva 
 
CSD                              Center za socialno delo 
 
CURS                            Carinska uprava Republike Slovenije 
 
CVI                                Center Vlade Republike Slovenije za informatiko 
 
DDV                              Davek na dodano vrednost 
 
Drţavni portal RS        Drţavni portal Republike Slovenije 
 
E-davki                         Elektronski davki 
 
E-demokracija             Elektronska demokracija 
 
E-poslovanje               Elektronsko poslovanje 
 
E-storitve                     Elektronske storitve 
 
E-uprava                      Elektronska uprava 
 
EFT                              Elektronski finančni transferji 
 
EPOS                           Sistem, ki vsebuje podatke za podporo e-poslovanju pri 
                                     Carinski upravi Republike Slovenije 
 
EU                                Evropska unija 
 
EUROVOC                   Večjezični geslovnik, dostopen v 22 uradnih jezikih EU 
 
EUZ                              Elektronske upravne zadeve 
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eRKG                           Elektronski register kmetijskih gospodarstev 
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e-VEM         Vse na enem mestu (drţavni portal za poslovne subjekte) 
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                                     (Government to Bussines) 
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                                      (Government to Citizen) 
 
G2G                              Storitve drţavnega portala E-uprava znotraj javne uprave                                                                                 
                                      (Government to Government)  
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IKT                               Informacijsko komunikacijska tehnologija 
 
ISO (ISO 9001:2000)   Sistemi vodenja kakovosti - standard 
                                     (International Standadization Organization) 
 
ISPO                             Podatki javne uprave 
 
JSP-RS                        Jamstveni in preţivninski sklad Republike Slovenije 
 
Klik NLB                     Opravljanje bančnih storitev prek spleta 
 
MDDSZ                        Ministrstvo za delo, druţino in socialne zadeve Republike 
                                     Slovenije 
 
MJU                             Ministrstvo za javno upravo 
 
MKGP                          Ministrstvo za kmetijstvo, gozdarstvo in prehrano Republike  
                                     Slovenije 
 
MONETA                     Storitev plačevanja z mobilnikom 
 
OECD                          Organizacija za gospodarsko sodelovanje in razvoj 
                                    (Organisation for Economic Co-operation and Development) 
 
PHARE                        Nacionalni program EU, ki zagotavlja drţavam srednje in 
                                     vzhodne Evrope finančno pomoč-ekonomska in socialna 
                                     kohezija 
  
Portal EU                     Portal Evropske unije 
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POŠTAR-CA                Overitelj digitalnih potrdil, ki deluje v okviru Pošte Slovenije,  
                                      d. o. o. 
 
PRS                              Poslovni register 
 
RDZ                              Register davčnih zavezancev 
 
RIP                               Računalniška izmenjava podatkov 
 
RPE                              Register prostorskih enot 
 
SEP 2001 - 2004          Strategija e-poslovanja do leta 2004 
 
SEP-2010                     Strategija e-uprave za obdobje od leta 2006 do leta 2010 
 
SIGEN-CA                   Overitelj digitalnih potrdil za fizične osebe in poslovne  
                                     subjekte (Slovenian General Certification- uthority) 
 
SIGOV-CA                   Overitelj digitalnih potrdil za drţavne organe 
                                     (Slovenian Governmental Certification Authority) 
 
SI-TSA                        Izdajatelj varnih časovnih ţigov na Ministrstvu za javno upravo 
                                    (Slovenian Time Stamping Authority) 
 
STA                             Slovenska tiskovna agencija 
 
STORK                        Varno priznavanje elektronskih identitet med drţavami EU 
                                    (Secure Identity Across Borders Linked) 
 
TARIC                         Elektronska zbirka podatkov, v kateri so zdruţeni vsi ukrepi 
                                    ob uvozu oz. izvozu blaga v EU oz. iz EU, namenjeni  
                                    carinskim upravam članic EU 
                                    (Tarif Intégré de la Communauté) 
 
UE                               Upravna enota 
 
VLOP                          Vpogled v lastne osebne podatke 
 
ZDIJZ                          Zakon o dostopu do informacij javnega značaja 
 
ZEPEP                        Zakon o elektronskem poslovanju in elektronskem podpisu 
 
ZPIZ                            Zavod za pokojninsko in invalidsko zavarovanje Slovenije 
 
ZUP                             Zakon o splošnem upravnem postopku 
 
ZZZS                           Zavod za zdravstveno zavarovanje Slovenije 
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XML                            Standard sestave sporočil, ki omogoča brezpapirno  
                                   elektronsko poslovanje pri Carinski upravi Republike  
                                   Slovenije 
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SLOVAR TUJIH IZRAZOV 
 
 
common assesstment 
framework                      skupni ocenjevalni okvir za organizacije v javnem sektorju 
 
input                                porabljeni viri (vloţki) 
 
no wrong door                vsi pristopi moţni 
 
online                              na liniji, zvezi 
 
one-stop office               dostop do informacij iz enega mesta 
 
one-stop shop                koncentracija postopkov na enem mestu 
 
output                             doseţeni rezultati (izloţki) 
 
targeting                         natančno ciljanje podatkov 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 80 
 
PRILOGE 
 
 
Priloga 1: Anketni vprašalnik 
 
 
ANKETNI VPRAŠALNIK O USMERJENOSTI JAVNIH STORITEV K 
UPORABNIKOM 
 
 
Spoštovani anketiranec, 
 
sem izredna študentka Fakultete za upravo Visokošolskega strokovnega študijskega 
programa Javna uprava, kjer pripravljam diplomsko nalogo na temo Usmerjenost 
javnih storitev k uporabnikom. V raziskovalnem delu ţelim preučiti prepoznavnost in 
uporabnost elektronskih storitev javne uprave med drţavljani Republike Slovenije ter 
uporabnost klasičnega načina poslovanja organov javne uprave z drţavljani. 
 
Rezultati ankete bodo izključno uporabljeni za pridobitev podatkov ter končno analizo 
v raziskovalnem delu. 
 
Vljudno Vas prosim, da anketni vprašalnik v celoti izpolnite in mi ga pošljete na moj 
elektronski naslov.  
 
Za sodelovanje se vam najlepše zahvaljujem. 
 
 
Lucija Pušnik 
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1. Spol: 
a) Ţenski  
b) Moški 
     
2. Starost: 
a) Pod 18 let 
b) 19–28 
c) 29–38 
d) 39–48 
e) 49–58 
f) Nad 59 let 
 
3. Doseţena izobrazba: 
a) Nedokončana osnovna šola 
b) Osnovna šola 
c) Poklicna ali strokovna šola  
d) Srednja šola 
e) Višja ali visoka strokovna šola 
f) Visoka (univerzitetna) šola 
g) Magisterij, specializacija 
h) Doktorat 
 
4. Zaposlitev oz. status: 
a) Osnovnošolec  
b) Dijak 
c) Študent 
d) Zaposlen v javnem sektorju 
e) Zaposlen v podjetju 
f) Samozaposlen 
g) Kmet 
h) Brezposeln  
i) Upokojenec 
j) Invalid 
k) Drugo: 
 
5. Ali imate dostop do interneta in od kod? (Moţnih je več odgovorov) 
a) Da, od doma 
b) Da, iz sluţbe 
c) Da, iz javno dostopnih točk 
d) Da, od prijateljev, sorodnikov, znancev 
e) Da, preko mobilnega telefona 
f) Da, od drugod: 
g) Ne, nimam dostopa do interneta 
 82 
 
 
6. Za kakšne namene uporabljate internet? (Moţnih je več odgovorov) 
a) Za prejemanje in pošiljanje elektronske pošte 
b) Za zabavo (klepet, igre, brskanje) 
c) Za iskanje informacij o izdelkih in storitvah 
d) Za elektronsko bančništvo 
e) Za iskanje novic in informacij 
f) Za elektronsko poslovanje z drţavo 
g) Za iskanje zaposlitve 
h) Za raziskovalno delo in izobraţevanje 
i) Za nakupovanje 
j) Drugo: 
k) Ne uporabljam interneta 
                                          
7. Ali poznate enotni drţavni portal E-uprava, ki ponuja informacije in  
elektronske storitve javne uprave preko interneta? 
a) Da 
b) Ne 
 
8. Ali poznate vsebino drţavnega portala (kakšne informacije in storitve ponuja 
portal)? 
a) Da 
b) Ne 
 
9. Ali uporabljate storitve e-uprave na enotnem drţavnem portalu? 
a) Da 
b) Ne  
c) Ne poznam storitev e-uprave 
 
10.  Zakaj največkrat uporabljate enotni drţavni portal? (Moţnih je več 
        odgovorov) 
a)  Za pridobitev različnih informacij o postopku, ki me zanima 
                 (naslovi, uradne ure ter podatki o organih, podatki o upravnem 
                  postopku) 
                 b)  Da opravim elektronsko storitev, ki jih portal ponuja 
                 c)  Da se lahko poveţem na ostale portale 
                 d)  Za vpogled v različne registre 
                 e)  Za pridobitev obrazcev, ki so potrebni za sproţitev različnih  
                  upravnih postopkov 
                 f)  Za komuniciranje z javnimi usluţbenci preko e-pošte 
                 g) Drugo:____________________________________ 
                 h) Enotnega drţavnega portala ne uporabljam 
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11.   Ali ste ţe opravili katero izmed navedenih elektronskih storitev prek  
             drţavnega portala E-uprava? (Moţnih je več odgovorov) 
               a)  Prijava in odjava stalnega bivališča 
               b)  Spletno podaljšanje prometnega dovoljenja 
               c)  E-opomnik 
               d)  E-zaposlitve 
               e)  E-demokracija 
                f)   Pridobitev digitalnega potrdila 
               g)  Vpogled v zemljiško knjigo, lastne osebne podatke, v podatke 
                     o vozilu, v register kmetijskih gospodarstev … 
               h)  Storitve, ki jih ponuja portal E-Vem 
                i)  Da, opravil sem drugo storitev, in sicer_____________________ 
                j)  Ne, nisem še opravil nobene elektronske storitve 
 
12.  Ali ste zadovoljni z vsebino in storitvami, ki jih ponuja drţavni portal? 
   a)  Da, zelo sem zadovoljen 
              b)  Da, sem zadovoljen 
              c)  Ne, nisem zadovoljen 
              d)  Portala ne poznam oz. ga ne uporabljam 
 
13.  Ali boste v prihodnje uporabljali enotni drţavni portal in njegove storitve? 
             (Moţnih je več odgovorov) 
             a)  Da, ţelim opravljati storitve javne uprave na ta način 
             b)  Da, če bodo storitve bolj predstavljene v javnosti in bom bolj  
                  seznanjen z njihovo uporabo 
             c)  Da, če se bo razširila ponudba elektronskih storitev 
             d)  Da, če bo zasnova portala spremenjena in zastavljena bolj pregledno  
                  in razumljivo 
             e)  Ne, ker še vedno zaupam papirnemu poslovanju 
              f)   Ne, ker se mi zdi opravljanje storitev na ta način prezahtevno 
             g)  Ne, ker storitve raje opravim z fizičnim obiskom organa 
             h)  Drugo:__________________________________________ 
 
14.  Ali ste pri fizičnem (osebnem) obisku organa (občine, upravne enote,…)  
              zadovoljni s pridobitvijo potrebne informacije ali z opravljeno storitvijo 
              (kakovost, odnos, hitrost storitve)? 
a) Da, sem zelo zadovoljen 
b) Da, sem zadovoljen 
c) Ne, nisem zadovoljen 
 
15.  Ali se pri fizičnem obisku organa (občine, upravne enote,…) posluţujete  
              katere izmed naslednjih storitev: (Moţnih je več odgovorov) 
    a)   Svetovalec za pomoč strankam 
    b)   Knjiga pritoţb in pohval 
    c)   Različne zloţenke 
    d)   Drugo:_______________________________________ 
            e)   Nobene od navedenih storitev se ne posluţujem 
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16.  Ali ste bolj zadovoljni s klasično upravo ali z e-upravo? (Moţnih je več 
              odgovorov)  
            a)  Z klasično upravo 
            b)  Z e-upravo 
            c)  Uporabljam le e-upravo 
            d)  Uporabljam le klasično upravo 
            e)  Uporabljam klasično in e-upravo 
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IZJAVA O AVTORSTVU IN NAVEDBA LEKTORICE 
 
 
 
 
 
 
Podpisana Lucija PUŠNIK, rojena 24. 10. 1975  v Slovenj Gradcu, študentka Fakultete 
za upravo Univerze v Ljubljani, izjavljam, da je diplomsko delo z naslovom E-uprava 
in usmerjenost javnih storitev k uporabnikom  pri mentorju doc. dr. Zdravku Pečarju 
avtorsko delo, in se strinjam z objavo naloge na internetu.  
 
V diplomskem delu so uporabljeni viri in literatura korektno navedeni; teksti niso 
prepisani brez navedbe avtorjev. 
 
 
Diplomsko nalogo je lektorirala Mojca Pungartnik, profesorica slovenščine. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                                                    Lucija Pušnik 
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